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เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการจัดการสำ�นักงานสมัยใหม่

นางสุดารัตน์ อนุรักษ์พงศธร ครูชำานาญการ วิทยาลัยชุมชนระนอง 

 เอกสารประกอบการสอนรายวิชา การจัดการสำานักงานสมัยใหม่ (กจ 1015) หมวดวิชาเฉพาะ            

กลุ่มวิชาชีพสาขาวิชาการจัดการ ชุดที่ 8 : การจัดระบบวิธีการปฏิบัติงานสำานักงาน หน่วยที่ 6 การจัดระบบ

วิธีการปฏิบัติงานสำานักงาน ระดับอนุปริญญาวิทยาลัยชุมชนระนอง จัดทำาขึ้นเพื่อเป็นสื่อการเรียนการสอน ช่วย

ในการจัดกจิกรรมการเรยีนรู ้ใหก้บันกัศึกษา ไดเ้รยีนรู ้เพิม่เตมิจากการจดัการเรยีนการสอนในชัน้เรยีนปกตจิาก

ครูผู้สอน ซึ่งการจัดทำาเริ่มจากการวิเคราะห์ มคอ.2 ตามกรอบมาตรฐานคุณวุฒิระดับอุดมศึกษา หลักสูตร

อนปุริญญาวิทยาลัยชุมชนระนอง ศึกษาเน้ือหารายวชิาจากหนังสอื และตำารา ตลอดจนประสบการณจ์ากผูส้อน

ในรายวิชาดังกล่าวกว่า 5 ปี ศึกษาทฤษฎีการจัดการเรียนรู้จนสร้่างเอกสารประกอบการสอนรายวิชานี้โดยใช้

กระบวนการเรยีนรูร้ปูแบบ MIAP เอกสารประกอบการสอนรายวชิานีเ้นน้ใหน้กัศกึษาไดศ้กึษาดว้ยตนเอง และ

ลงมือปฏิบัติกิจกรรมอย่างเป็นระบบ มีจุดมุ่งหมายในการเรียนรู้ตามขั้นตอนการเรียนรู้ สำาหรับครูผู้สอนมีหน้า

ทีถ่่ายทอดองคค์วามรูใ้นประเดน็ทีเ่ปน็สาระสำาคญั คอยใหค้ำาแนะนำา และตดิตามดูแลพฤตกิรรมการเรยีนรูก้าร

ทำางานของนักศึกษาอย่างใกล้ชิด เพื่อให้การจัดกิจกรรมการเรียนการสอนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิด

ประสิทธิผลอย่างสูงสุด ต่อการจัดการเรียนการสอน ทั้งนี้เอกสารประกอบการสอนฉบับนี้ได้รับการตรวจสอบ

โดยผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบภาพรวม และความสอดคล้องเนื้อหา

 ขอขอบคุณ ผู้อำานวยการวิทยาลัยชุมชนระนอง คณะครู เจ้าหน้าที่ของวิทยาลัยชุมชนระนอง และ       

ผู้เชี่ยวชาญทุกท่าน ที่ให้ความร่วมมือและสนับสนุนการจัดทำาเอกสารประกอบการสอนฉบับนี้ และขอขอบคุณ

เป็นอย่างยิ่ง คือ ดร.จริยา เอียบสกุล และคณะ ในการให้ความรู้หลักการจัดทำาเอกสารประกอบการสอนจน

ทำาใหเ้อกสารมีความสมบูรณ์สำาเรจ็ด้วยดี หวังเปน็อยา่งยิง่วา่เอกสารประกอบการสอนฉบับนีค้งจะเป็นประโยชน์

ตอ่การจดัการเรยีนการสอนนกัศึกษาระดบัอนุปรญิญาไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพบรรลตุามจดุประสงคข์องหลกัสตูร

อนุปริญญาวิทยาลัยชุมชน ฉบับปรับปรุง พุทธศักราช 2562 ทุกประการ

         สุดารัตน์ อนุรักษ์พงศธร

คำ�นำ�
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เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการจัดการสำ�นักงานสมัยใหม่

นางสุดารัตน์ อนุรักษ์พงศธร ครูชำานาญการ วิทยาลัยชุมชนระนอง 

สารบัญ

เรื่อง	 	 	 	 	 	 	 								 								หน้า

คำานำา         ก

สารบัญ         ข

คำาชี้แจง         ค

คำาแนะนำาการใช้เอกสารประกอบการสอน      ง

สาระการเรียนรู้        จ

จุดประสงค์การเรียนรู้       จ

เนื้อหาและกิจกรรม       1

 - เรื่องที่ 8.1 ความหมายของระบบ วิธีปฏิบัติ และระบบการปฏิบัติงาน 1

 - เรื่องที่ 8.2 การจัดระบบงาน     2

 - เรื่องที่ 8.3 การวิเคราะห์ระบบ     4

 - กิจกรรมที่ 8.1       16

 - เรื่องที่ 8.4 การพัฒนาระบบงาน     18

 - เรื่องที่ 8.5 ปัญหาในการวิเคราะห์ระบบงาน    22

 - เรื่องที่ 8.6 คู่มือสำานักงาน     22

 - กิจกรรมที่ 8.2       26

กิจกรรมประมวลผลหลังเรียน      28

เฉลยกิจกรรมประมวลผลหลังเรียน      30

บรรณานุกรม        31
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เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการจัดการสำ�นักงานสมัยใหม่

นางสุดารัตน์ อนุรักษ์พงศธร ครูชำานาญการ วิทยาลัยชุมชนระนอง 

คำ�ชี้แจง
เอกสารประกอบการสอน ชุดที่ 8 : การจัดระบบวิธีการปฏิบัติงานสำานักงาน

 เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการจัดการสำานักงานสมัยใหม่ ชุดที่ 8 : การจัดระบบวิธีการปฏิบัติ

งานสำานักงาน หมวดวิชาเฉพาะ กลุ่มวิชาชีพ สาขาวิชาการจัดการ ระดับอนุปริญญาวิทยาลัยชุมชนระนอง   

ชั้นปีที่ 1

 เอกสารเล่มนีเ้ป็นเอกสารประกอบการสอน ชดุที ่8 : การจดัระบบวธิกีารปฏบิตังิานสำานักงาน ใชเ้วลา

เรียนทั้งสิ้น 4 คาบ (3 ชั่วโมง 20 นาที) โดยใช้กระบวนการเรียนรู้แบบ MIAP ให้นักศึกษาปฏิบัติ ดังนี้

 1. นักศึกษาแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ 4-5 คน คละเพศ ความสามารถ แบ่งหน้าที่กันรับผิดชอบ คือ หัวหน้า 

รองหัวหน้า สมาชิก และเลขานุการ

 2. หัวหน้ากลุ่มรับเอกสารประกอบการสอนจากครู เท่ากับจำานวนสมาชิกในกลุ่ม

 3. นักศึกษาทุกคนศึกษาคำาแนะนำาการใช้เอกสารประกอบการสอนให้เข้าใจอย่างละเอียด และปฏิบัติ

ตามขั้นตอนที่กำาหนดให้

 4. นักศึกษาอ่านสาระการเรียนรู้ และจุดประสงค์การเรียนรู้

 5. นักศึกษาเรียนรู้เนื้อหาจากครูผู้สอน ซ่ึงครูผู้สอนนำาเข้าสู่บทเรียนและให้เนื้อหารายวิชาด้วยสื่อ   

ต่าง ๆ (เช่น Powerpoint, สาธิต, สื่อภาพเคลื่อนไหว) ตามที่ครูได้เตรียมไว้

 6. นักศึกษาศึกษาทบทวนเนื้อหาจากใบความรู้ ทำาใบกิจกรรมตามลำาดับ

 7. เมื่อเสร็จทุกขั้นตอน ให้เปิดเฉลยดู และตรวจสอบ ถ้าหากตอบผิด หรือไม่แน่ใจให้กลับไปศึกษาใหม่

อีกครั้ง

 8. นักศึกษาทำากิจกรรมประมวลผลหลังเรียน จำานวน 10 ข้อ ลงในคำาถามกิจกรรมประมวลผลหลัง

เรียน

 9. ตรวจคำาตอบกิจกรรมประมวลผลหลังเรียนด้วยตนเอง และเขียนคะแนนไว้ในช่องคะแนนกิจกรรม

ประมวลผลหลังเรียน

 10. ส่งเอกสารประกอบการสอนให้ครูผู้สอน เพื่อตรวจคำาตอบอีกครั้ง และบันทึกคะแนนเก็บระหว่าง

เรียน

ข้อควรปฏิบัติควบคู่ไปกับการเรียนรู้
        1. นักศึกษาควรทำาใบกิจกรรมด้วยตนเอง หากไม่เข้าใจ สามารถปรึกษากับเพ่ือนในกลุ่มเพ่ือขอคำา

อธิบาย หรือถามครูผู้สอน เพื่อร่วมกันสรุปข้อสงสัยนั้น ๆ

        2. นักศึกษาไม่ควรดูเฉลยก่อน ซึ่งจะทำาให้นักศึกษาไม่พัฒนาการเรียนรู้

        3. ในการศกึษาเอกสารประกอบการสอน หากนกัศกึษาทำากจิกรรมประมวลผลหลงัเรยีนไมผ่า่นเกณฑ์

ต้องกลับไปศึกษาเอกสารประกอบการสอนนั้นใหม่ และทำากิจกรรมให้ผ่านเกณฑ์

ค
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เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการจัดการสำ�นักงานสมัยใหม่

นางสุดารัตน์ อนุรักษ์พงศธร ครูชำานาญการ วิทยาลัยชุมชนระนอง ง

คำ�แนะนำ�การใช้เอกสารประกอบการสอน
เอกสารประกอบการสอน ชุดที่ 8 : การจัดระบบวิธีการปฏิบัติงานสำานักงาน

 1. ให้นักศึกษารับเอกสารประกอบการสอนจากครูผู้สอน

 2. นักศึกษาเรียนรู้เนื้อหาจากครูผู้สอน ซึ่งครูผู้สอนนำาเข้าสู่บทเรียน และบรรยายเรื่อง ความหมาย

ของระบบ วิธีปฏิบัติ และกระบวนการปฏิบัติ การจัดระบบงาน การวิเคราะห์ระบบ ใช้เวลาประมาณ 60 นาที

 3. ศึกษาและทบทวนเนื้อหาจากใบความรู้ ฝึกปฏิบัติจากใบกิจกรรม และตรวจสอบคำาตอบตามลำาดับ

ใช้เวลาประมาณ 40 นาที

 4. นักศึกษาเรียนรู้เนื้อหาจากครูผู้สอน ซึ่งครูผู้สอนนำาเข้าสู่บทเรียน และบรรยายเรื่อง การพัฒนา

ระบบงาน  ปัญหาในการวิเคราะห์ระบบงาน คู่มือสำานักงาน ใช้เวลาประมาณ 40 นาที

 5. ศึกษาทบทวนเนื้อหาจากใบเนื้อหา ฝึกปฏิบัติจากใบกิจกรรม และตรวจสอบคำาตอบตามลำาดับ      

ใช้เวลาประมาณ 40 นาที

 6. นักศึกษาอ่านทีละหน้า อย่าข้าม เพราะเนื้อหาต่อเนื่องกัน

 7. ในการทำาใบกิจกรรม หากไม่เขาใจให้กลับไปศึกษาเนื้อหาอีกครั้ง หรือสอบถามครูผู้สอน ไม่ควร   

ดูเฉลยก่อน

 8. เมื่อทำาใบกิจกรรมเสร็จแล้ว ให้จับคู่กับสมาชิกในกลุ่มเปลี่ยนกันตรวจคำาตอบจากเฉลย ถ้าพบว่า   

คำาตอบผิดให้สมาชิกในกลุ่มแนะนำาเพื่อนให้เข้าใจถูกต้อง

 9. ให้นักศึกษาทำากิจกรรมประมวลผลหลังเรียนเพ่ือประเมินตนเอง ด้วยความซ่ือสัตย์ ใช้เวลา 20 

นาที แล้วตรวจสอบความถูกต้องและแจ้งคะแนนให้ครูทราบ
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เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการจัดการสำ�นักงานสมัยใหม่

นางสุดารัตน์ อนุรักษ์พงศธร ครูชำานาญการ วิทยาลัยชุมชนระนอง จ

สาระการเรียนรู้

 1. ระบบการปฏิบัติงาน  หมายถึง กระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบัติงานหลาย ๆ อย่างรวมกัน 

เพื่อให้การดำาเนินงานอย่างใดอย่างหนึ่งให้บรรลุวัตถุประสงค์  ซึ่งกำาหนดไว้เป็นมาตรฐานการทำางานแต่ละ

ขั้นตอน ตั้งแต่เริ่มต้นจนแล้วเสร็จ

  2. การจัดระบบงาน เป็นการออกแบบระบบงานใหม่ ซึ่งเป็นงานที่มีการปฏิบัติมาก่อน ส่วนการ

ปรับปรุงระบบงาน หมายถึง การทำาให้ระบบงานเดิมมีการปฏิบัติงานที่ง่ายขึ้นและมีมาตรฐาน ซึ่งอาจจะใช้

แบบฟอร์ม และเครื่องมือเครื่องใช้มาช่วยในการปฏิบัติงาน

 3. การวเิคราะหร์ะบบ หมายถงึ เปน็การตรวจสอบระบบทีม่อียู่โดยละเอียดจากการวิจยั วิเคราะห ์

แลว้นำามาปรบัปรงุ แกไ้ขปญัหาใหก้ารดำาเนนิงานดขีึน้หรอืจดัระบบใหมเ่พิม่ความสะดวก รวดเร็ว สอดคลอ้ง

กบัสถานการณใ์หก้ารดำาเนนิงานมปีระสทิธภิาพการวิเคราะหแ์ละพัฒนาระบบจะเกิดควบคูกั่น เพราะเมือ่มี

การวเิคราะหแ์ลว้สิง่ทีต่ามมา คอื การหาแนวทางแก้ไขปรบัปรงุใหด้อีย่างตอ่เนือ่ง แนวคิดการพฒันาระบบ

มีหลักการ 2 หลักการ คือ การศึกษาเอกสารและการเคลื่อนไหวการทำางาน และการทำางานให้ง่ายขึ้น หรือ

การปรับปรุงงาน 

 4. คู่มือสำานักงาน คือ เอกสารที่จัดทำาขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษร แสดงข้อมูลที่สำาคัญขององค์การ

และคำาแนะนำาในการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามนโยบายและบรรลุวัตถุประสงค์ คู่มือสำานักงานถือว่าเป็น

มาตรฐานในการทำางานซ่ึงสามารถใช้เป็นเครื่องมือในการควบคุมโดยใช้เป็นเกณฑ์ในการเปรียบเทียบกับ

การปฏิบัติงาน

จุดประสงค์การเรียนรู้ 
หลังจากที่นักศึกษาได้ศึกษาเอกสารประกอบการสอนจบแล้วสามารถ

1. อธิบายความหมายระบบการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง

2. อธิบายการจัดระบบงานได้อย่างถูกต้อง

3. อธิบายการวิเคราะห์ระบบงานได้อย่างถูกต้อง

4. บอกลักษณะของคู่มือสำานักงานได้อย่างถูกต้อง
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 การบริหารงานสำานักงานจะมีการดำาเนินไปอย่างราบรื่นบรรลุวัตถุประสงค์ สำานักงานจำาเป็นต้องมีการ

พิจารณาทบทวนการดำาเนินงานต่าง ๆ เสมอ การจะปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพได้ สำานักงานต้องมีการ

วิเคราะห์ระบบ ซึ่งถือเป็นงานขั้นแรกในการวางแผนสำานักงาน การวิเคราะห์ระบบจะช่วยให้สำานักงานเข้าใจ วิธี

การปฏิบัติ กระบวนการปฏิบัติ และระบบ ซึ่งระบบจะครอบคลุมถึง คน วัสดุ แบบฟอร์ม เครื่องจักร เครื่องใช้

สำานักงาน ข้อมูล ข่าวสาร ฯลฯ ในการดำาเนินงาน แล้วหาทางพัฒนาปรับปรุงให้การดำาเนินงานต่าง ๆ เป็นไป

อย่างเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมภายในและภายนอก ทำาให้การดำาเนินงานสำาเร็จลุล่วงตามเป้าหมายท่ีองค์การ

ได้กำาหนดไว้เป็นอย่างดี

 มีผู้ให้ความหมายระบบและวิธีปฏิบัติไว้หลายความหมาย ดังนี้

 ระบบ หมายถึง ระบบย่อยหลาย ๆ ระบบ อันประกอบด้วยวิธีปฏิบัติต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกันเพื่อช่วยให้

งานบรรลเุปา้หมายทีก่ำาหนดไวเ้ป็นอยา่งด ีและวธิปีฏบัิตเิหลา่นัน้ยอ่มประกอบดว้ยวธิกีารทีเ่กีย่วข้องกนัอนัจำาเปน็

ต่อการปฏบิติังานแตล่ะข้ันตอนใหส้ำาเรจ็ วธิกีารตา่ง ๆ  ยอ่มประกอบดว้ยการปฏบิตัหิรอืการใชเ้ครือ่งกลไกในการ

เรื่องที่ 8.1 ความหมายของระบบ วิธีปฏิบัติ และระบบการปฏิบัติงาน  

ทำางานหรือกิจกรรมต่าง ๆ (พรรณี, 2558)

 ระบบ  หมายถึง กระบวนการปฏิบัติงานหลาย ๆ อย่างซึ่งเกี่ยวข้องกัน โดยมีจุดมุ่งหมายให้กิจกรรมอย่างใดอย่าง

หนึง่ขององคก์ารลุล่วงไป ระบบจงึประกอบด้วยกระบวนการปฏบิตัต่ิาง ๆ  ท่ีเกีย่วข้องกนั เพือ่บรรลวุตัถปุระสงคร์ว่มกนั เชน่ 

ระบบงานสารบรรณประกอบดว้ยการรบัข้อมลู การบนัทกึเกีย่วกบัขอ้มลู การดำาเนนิการเกีย่วกบัข้อมลู และการจดัสง่ขอ้มลู 

เป็นต้น (ศิริวรรณ, ม.ป.ป.)

 วิธีปฏิบัติ หมายถึง กระบวนการหรือลำาดับขั้นตอนการปฏิบัติ ซึ่งกำาหนดไว้เป็นมาตรฐานการทำางานแต่ละขั้นตอน 

ตั้งแต่เริ่มต้นจนแล้วเสร็จ เช่น ระบบการจัดเก็บเอกสารมีวิธีการปฏิบัติ 3 ขั้นตอน คือ (1) จำาแนก (2) ให้รหัส (3) จัดเรียง

ลำาดับเอกสาร หรือ วิธีปฏิบัติ เป็นการนำาระบบไปสู่การปฏิบัติงานจริงตามความรับผิดชอบของแต่ละบุคคลและวิธีปฏิบัติที่

กำาหนดขึ้นก็จะเป็นไปตามลำาดับขั้นตอนการปฏิบัติการ ซึ่งจะมีการปฏิบัติกัน ถ้า ได้มีการออกแบบหรือกำาหนดวิธีปฏิบัติไว้ให้

ดีแล้ว จะทราบได้ว่า ใคร ทำาอะไร อย่างไร เมื่อใด (พรรณี, 2558)

 วิธีปฏิบัติ หมายถึง แบบหรือท่าทีในการดำาเนินงานชนิดใดชนิดหนึ่ง เช่น การพิมพ์ดีด การเรียงเอกสาร เป็นต้น จึง

เป็นการปฏิบัติงานเฉพาะอย่าง กระบวนการปฏิบัติ (Procedure) หมายถึง ลำาดับข้ันของการปฏิบัติงานชนิดใดชนิดหนึ่ง 

ตั้งแต่เริ่มต้นจนแล้วเสร็จ เช่น กระบวนการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการทำาจดหมาย ซึ่งประกอบด้วย ร่าง พิมพ์ และตรวจสอบ

กระบวนการปฏิบัติเกี่ยวกับการบันทึกทางบัญชีประกอบด้วย รับเอกสาร บันทึกและตรวจสอบ เป็นต้น ดังนั้น วิธีปฏิบัติ จึง

มีขอบเขตแคบกว่ากระบวนการปฏิบัติ (ศิริวรรณ, ม.ป.ป.)

 สรุปว่า ระบบการปฏิบัติงาน หมายถึง กระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบัติงานหลาย ๆ อย่างรวมกัน เพื่อให้การ

ดำาเนินงานอยา่งใดอยา่งหนึง่ใหบ้รรลุวตัถปุระสงค ์ ซึง่กำาหนดไวเ้ปน็มาตรฐานการทำางานแตล่ะขัน้ตอน ตัง้แตเ่ริม่ตน้จนแลว้

เสร็จ
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เรื่องที่ 8.2 การจัดระบบงาน  

 การจัดระบบงาน เป็นการออกแบบระบบงานใหม่ ซ่ึงเป็นงานท่ีมีการปฏิบัติมาก่อน ส่วนการปรับปรุง

ระบบงาน หมายถงึ การทำาใหร้ะบบงานเดมิมกีารปฏบิตังิานทีง่า่ยขึน้และมมีาตรฐาน ซึง่อาจจะใชแ้บบฟอรม์ และ

เครื่องมือเครื่องใช้มาช่วยในการปฏิบัติงาน 

 การใช้ประโยคว่า “การปรับปรุงระบบงาน”  มักจะใช้กับผู้มีความรู้ ความชำานาญเฉพาะด้าน ซึ่งทำา

หนา้ทีเ่ปน็เจา้หนา้ทีฝ่า่ยท่ีปรกึษา โดยการใหบ้รกิารแนะนำาปรกึษาหรอืเสนอแนวทางปรบัปรุงระบบงานตอ่ผู้บรหิาร

ฝ่ายงานหลัก ส่วนประโยคว่า “การหาวิธีทำางานให้ง่ายขึ้น” นั้นมักจะใช้ในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงานหรือฝ่ายงานหลัก

ทำาการปรับปรุงระบบงานที่ตนรับผิดชอบ ซึ่งเป็นการใช้สามัญสำานึกในการทำางานโดยหาทางประหยัดค่าใช้จ่าย 

เวลา แรงงาน และวัสดุให้น้อยที่สุด แต่ให้ได้ผลงานที่ดีที่สุดด้วยความรู้ในการหาวิธีทำางานให้ง่ายขึ้นอาจได้จาก

ฝึกอบรมระยะสั้น

บทบาทของการจัดระบบงาน

 งานจัดระบบและวิธีปฏิบัติงานหรืองานจัดระบบงาน หรืองานปรับปรุงระบบงาน ได้มีบทบาทสำาคัญต่อการบริหาร

ทัง้ทางภาคเอกชนและทางภาครฐั งานจดัระบบงานนีก้เ็ปน็งานสาขาหนึง่ เชน่ งานสาขาการบญัช ีสาขาการโฆษณา เปน็ตน้ 

การจัดระบบงานเป็นหนา้ทีข่องผูบ้รหิารทกุ ๆ  คน หรอือาจกลา่ววา่ทกุคนทีม่หีนา้ทีค่วบคมุงาน อำานวยการหรอืบรหิารกจิกรรม

ของผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาย่อมต้องรับผิดชอบต่อการจัดระบบงานซึ่งตนรับผิดชอบอยู่ คือจะต้องทราบว่างานนั้น ๆ จะสำาเร็จ

ลงได้อย่างได โดยกำาหนดแนวทาง วิธีการ และกระบวนการขึ้น เพื่อปฏิบัติงานให้บรรลุผลสำาเร็จ ดังนั้นจึงอาจกล่าวได้ว่า 

งานจดัระบบงานนีเ้ปน็องคป์ระกอบอยา่งหนึง่ของการบรกิาร หรอืกลา่วอกีอย่างหนึง่ การจดัระบบงานนัน้เปน็เรือ่งเกีย่วกบั 

(1) การตัดสินใจกระทำา (2) การดำาเนินการ และ (3) ประเมินผลการดำาเนินงาน ซึ่งอาจสรุปได้เป็น 3 หัวข้อ ดังนี้

 1. การตัดสินใจกระทำา

  1) จะทำาอะไร-วางแผน วางนโยบาย กำาหนดวัตถุประสงค์ในรูปจำานวนงาน กำาหนดรายการละเอียดของ

สิ่งที่จะทำา กำาหนดเป้าหมายของการให้บริการและอื่น ๆ

   2) จะทำาเมื่อใด-จัดลำาดับก่อนหลัง จัดตารางเวลาการผลิต ทำาแผนงานและอื่น ๆ

    3) ใครจะทำา-จดัองคก์าร มอบหมายอำานาจหนา้ที ่จดัแบง่งาน ประสานงานและจดัความสัมพนัธข์องหน้าท่ีงาน

   4) ทำาอย่างไร-จัดระบบ วิธีปฏิบัติ วิธีการ เป้าหมาย คุณภาพ มาตรฐานของงานจัดทำาคู่มือการทำางาน 

ใบสั่งงาน ฯลฯ

    5) ความต้องการทรัพยากรเพื่อใช้ในการจัดระบบและวิธีปฏิบัติงาน จัดให้มีการบริหารการก่อสร้าง การ

บำารุงรักษา การบริหารงานบุคคล และการบริหารการเงิน

 2. การดำาเนินการ 

   ดำาเนนิงานทีต่อ้งการจะทำาตามแนวทางทีค่วรจะทำาตามตารางกำาหนดเวลาโดยใชท้รพัยากรทีต่อ้งการตาม

ที่จัดหาไว้แล้ว

 3. ประเมินผลการดำาเนินงาน

     1) ได้ทำาอะไรไปบ้างแล้ว-ดูผลสำาเร็จของงาน เช่น รายงานสถิติจำานวนการผลิตต้นทุนและเปรียบเทียบ

ผลตามความเป็นจริงกับแผนการตามที่พยากรณ์ไว้ล่วงหน้า

     2) งานที่ทำาต่อไปแล้วนั้นดีเพียงใด-ตรวจสอบคุณภาพ ปฏิกิริยาของผู้บริโภค วัดผลงานสำารวจตรวจสอบ

และอื่น ๆ
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    3) ควรจะทำาต่อไปหรือไม่-ตรวจสอบผลิตภัณฑ์ วิเคราะห์ตลาด วิเคราะห์ต้นทุน วิเคราะห์       

ผู้บริโภค และวิเคราะห์วิธีปฏิบัติงาน

     4) งานที่กระทำาอยู่นั้นจะทำาให้ดีกว่าเดิมได้หรือไม่ ออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ นิเทศงานใหม่ 

ปรับปรุงโครงสร้างขององค์การ และจัดวางระบบงานเกี่ยวกับการผลิต การบริหารงานบุคคล การบริหารงาน

พัสดุ การบริหารการเงินและกระบวนการที่จะใช้ในการวางแผนโครงการกิจกรรมในอนาคตของธุรกิจ

กิจกรรมในการจัดระบบงาน

 การจัดระบบงาน เป็นงานวิชาชีพอย่างหนึ่งซ่ึงเกี่ยวกับการวิจัย วิเคราะห์ ปรับปรุงแก้ปัญหา และให้

ความช่วยเหลือต่อผู้บริหาร ดังนั้น แผนกจัดระบบงานจึงมักจะทำาหน้าที่เกี่ยวกับกิจกรรมต่าง ๆ ดังนี้

 1) กำาหนดวิธีปฏิบัติอันจำาเป็นในการดำาเนินการตามแผนงานและนโยบายของผู้บริหารสูงสุด

 2) นำาเทคนิคในการวัดผลงานไปใช้โดยการจัดทำางบประมาณและควบคุมค่าใช้จ่ายทุกประเภท

 3) หาวิธีทำางานให้ง่ายขึ้น

 4) ศึกษาเวลา และการเคลื่อนไหวในการทำางาน
 5) วิเคราะห์ ออกแบบ และควบคุมแบบฟอร์ม

 6) บริหารการจัดเก็บเอกสาร

 7) วิเคราะห์และวางแผนเกี่ยวกับการจัดรูปองค์การ

 8) วางแผนพื้นที่ และปัจจัยอื่น ๆ ในสำานักงาน

 9) วิเคราะห์ และควบคุมการจัดทำารายงานแทนผู้บริหาร

 10) ประเมินค่า คัดเลือก กำาหนดมาตรฐาน จัดเตรียมรายการละเอียดของเครื่องอุปกรณ์ต่าง ๆ

 11) ดำาเนินการวิจัยและฝึกอบรม

 12) นำาคอมพิวเตอร์และเครื่องกลไกต่าง ๆ ไปใช้ในการบันทึกข้อมูล

 13) ปรับปรุงคู่มือปฏิบัติงานให้ทันสมัยอยู่เสมอ

 14) ตรวจสอบทางการบริหาร

 15) วิจัยการปฏิบัติงาน

 16) ส่งเสริมความคิดสร้างสร้างและแก้ไขปัญหา

 17) ออกแบบระบบ

 กิจกรรมทั้งหมดที่กล่าวข้างต้นนั้นเป็นงานของฝ่ายจัดระบบงาน แต่อย่างไรก็ตาม สำานักงานหรือองค์การใดจะนำา

กจิกรรมใดไปปฏบัิติบ้างนัน้ยอ่มแตกต่างกนัไปตามความประสงคแ์ละความเหมาะสมขององคก์ารน้ัน ๆ  องคก์ารบางแหง่อาจ

จะขาดแคลนบุคลาที่สามารถในทางจัดระบบงาน ขาดงบประมาณหรืออาจจะขาดการสนับสนุนจากผู้บริหารสูงสุด เป็นต้น

หน้าที่ในการจัดระบบงาน

 หน้าที่ในการจัดระบบงานอาจให้ความหมายอย่างเป็นทางการว่า “หมายถึงการวิเคราะห์นโยบาย วิธีปฏิบัติ แบบ

ฟอร์ม และเครื่องอุปกรณ์ของธุรกิจ เพื่อจะทำาให้การปฏิบัติงานในสำานักงานง่ายเข้า และมีมาตรฐาน” หน้าที่สำาคัญ ๆ ของ

ธุรกิจได้แก่ การผลิต การตลาด การเงิน การจัดซื้อ การจัดการด้านอุตสาหกรรมสัมพันธ์ และอื่น ๆ  ซึ่งเป็นการปฏิบัติหน้าที่

ประจำาวัน หรือเป็นการจัดระบบและวิธีปฏิบัติอันเป็นการถ่ายทอดนโยบายการบริหารไปสู่การปฏิบัติงาน

วิวัฒนาการของการจัดระบบงาน

 การจัดระบบงานได้วิวัฒนาการมานานแล้ว เนื่องจากเหตุผลหลายประการ เช่น

 1) การจดัระบบงานนัน้ เกดิข้ึนจากการขยายตวัของธรุกจิขนาดเลก็ไปเปน็ขนาดกลางและขนาดใหญ ่อนัเปน็สาเหตุ

ให้จำาเป็นต้องมีการวางแผนและการควบคุมในด้านการบริหารงาน
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 2) เมื่อทุกระดับขององค์การยอมรับว่าการวางแผนและการควบคุมเป็นงานปกติธรรมดาท่ีจำาเป็นแล้ว 

การวางแผนโดยกำาหนดวิธีการปฏิบัติงานขึ้นก็เป็นการเตรียมการรับกับปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต

 3) เมือ่ขนาดขององค์การจะยังขยายเติบโตต่อไป องคก์ารและวธิปีฏบิตังิานกย็อ่มจะมีปญัหายุง่ยากเพิม่

ขึ้น จึงต้องการเวลาในการดำาเนินงานบริหารมากขึ้น อันเป็นเหตุให้เกิดความจำาเป็นที่จะต้องมีผู้เชี่ยวชาญประจำา

ทำางานเต็มเวลา เพื่อช่วยฝ่ายบริหารในการวางแผนและควบคุมงาน

 4) การจดัตัง้หนว่ยทีป่รกึษาพเิศษในองคก์ารเพือ่ทำาหนา้ทีว่างแผนและควบคมุงานขึน้อยา่งเปน็ทางการ 

หน่วยงานใหม่นี้จะต้องได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารชั้นสูงอย่างเต็มที่ การดำาเนินงานจึงจะเป็นไปด้วยดี และ

หนว่ยงานนีจ้ะตอ้งทำางานทีเ่กีย่วข้องกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ  อยา่งใกลช้ดิ และควรจะทำางานสมัพนัธ์กบัฝา่ยตรวจสอบ

ด้วย หนว่ยงานนีอ้าจเรยีกชือ่วา่หนว่ยจดัระบบและวธิปีฏิบตังิานหรอืหนว่ยจดัระบบงานหรอืหนว่ยปรบัปรงุระบบ

งานหรือหน่วยงานวิเคราะห์ระบบงาน

 มีผู้ให้ความหมายการวิเคราะห์ระบบหลายความหมาย ดังนี้

 การวิเคราะห์ระบบ หมายถึง การตรวจสอบระบบโดยละเอียด ซึ่งจะต้องเกี่ยวข้องกับการวิจัย  วิเคราะห์ ปรับปรุง 

และแก้ปญัหา โดยมวีตัถปุระสงคท์ีจ่ะปรบัปรงุการดำาเนนิงานใหด้ขีึน้  หรอืเพือ่จดัระบบใหมใ่หเ้หมาะสม หรอืเพือ่สรา้งระบบ

ให้เกิดประสิทธิภาพ หรืออาจกล่าวอย่างสั้น ๆ การวิเคราะห์ระบบก็คือการพิจารณาวางแผนงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่

กำาหนดไว้ซึง่ใช้วธิกีารกำาจดั  การรวมเข้าดว้ยกนั ทำาให้งา่ยขึน้ และสลบัท่ีกนัมาใชก้บังานทีต้่องปฏิบติั  โดยจะทำาการวเิคราะห์

วิธีปฏิบัติกระบวนการปฏิบัติและการทำางานให้ง่ายขึ้น (ศิริวรรณ, ม.ป.ป.)

 การวิเคราะห์ระบบ หมายถึง เป็นการตรวจสอบระบบโดยละเอียดเกี่ยวข้องกับการวิจัย วิเคราะห์ ปรับปรุง  และ

แก้ปัญหา ทั้งนี้ มีจุดมุ่งหมายสำาคัญเพื่อจัดหรือสร้างระบบใหม่ให้การทำางานเป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็ว สอดคล้องกับ

สถานการณ์และสามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงได้อย่างมีประสิทธิภาพ (สุรัสวดี, 2554)  

 การวิเคราะห์ระบบ หมายถึง การตรวจสอบโดยละเอียดในกระบวนการปฏิบัติ และวิธีปฏิบัติงานแต่ละชนิดเพื่อนำา

ไปสู่การแก้ไขข้อบกพร่องหรือเพื่อปรับปรุงให้ดีขึ้นกว่าเดิมจากที่เป็นอยู่ หาวิธีทำางานให้ง่ายขึ้น และปรับปรุงงาน (เนตร์

พัณณา, 2555) 

 สรุป การวิเคราะห์ระบบ หมายถึง เป็นการตรวจสอบระบบที่มีอยู่โดยละเอียดจากการวิจัย วิเคราะห์ แล้วนำามา

ปรับปรุง แก้ไขปัญหาให้การดำาเนินงานดีขึ้นหรือจัดระบบใหม่เพิ่มความสะดวก รวดเร็ว สอดคล้องกับสถานการณ์ให้การ

ดำาเนินงานมีประสิทธิภาพ

เรื่องที่ 8.3 การวิเคราะห์ระบบ 

ภาพที่ 8.1 วิธีปฏิบัติ กระบวนการ และระบบงาน
ที่มา : ดัดแปลงจากสุรัสวดี ราชกุลชัย. การบริหารสำานักงาน, 2554 : 79

ระบบ

ระบบย่อย

กระบวนการ
วิธีปฏิบัติ
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 การวิเคราะห์ระบบประกอบด้วยขั้นตอนการพิจารณาสิ่งต่อไปนี้

 1. การกำาหนดวตัถุประสงค ์หมายถงึ การพจิารณาวา่วตัถปุระสงคข์องหนว่ยงานเปา้หมายคอือะไร เช่น 

การผลิตสินค้า ช่องทางขายสินค้า การให้บริการลูกค้า การประชาสัมพันธ์ วัตถุประสงค์เหล่านี้ทำาได้อย่างไรจึง

จะดีท่ีสดุ คน้หาแนวทางเลือกจะใหบ้รรลุวตัถปุระสงคท์ีก่ำาหนดไว ้เพือ่ใหล้กูคา้ไดร้บัความสะดวก ตอบสนองอยา่ง

รวดเร็ว และมีความพึงพอใจมากที่สุด

 2. การกำาหนดหนา้ท่ีความรบัผิดชอบของบคุลากรและพนกังานแต่ละคน เพือ่ใหพ้นักงานมคีวามเข้าใจ

ในหนา้ทีท่ีไ่ดร้บัมอบหมายใหป้ฏบิตั ิรวมทัง้มคีวามรับผดิชอบต่องานท่ีทำา พนักงานมีการทำางานไม่เกิดความซ้ำาซอ้น 

ไม่เกิดการเกี่ยงงานกันทำา งานทุกชนิดมีผู้รับผิดชอบชัดเจน สามารถรู้ว่าต้องติดตามควบคุมจากพนักงานคนใด

 3. การรวบรวมข้อมลูตา่ง ๆ  ทีช่ว่ยใหท้ราบแนวทางความเปน็ไปไดใ้นการดำาเนนิงานทศิทางการทำางาน

เพื่อค้นหาวิธีที่ดีที่สุด เหมาะสมและสอดคล้องกันทรัพยากรที่มีอยู่ เช่น บุคลากร เครื่องมือเครื่องใช้ วัสดุอุปกรณ์ 

และเวลาที่ในการทำางาน

 4. การวิเคราะห์จัดระบบวางแผน จากการรวบรวมข้อมูลสามารถนำามาวิเคราะห์จัดระบบวางแผนได้ 

โดยการตอบคำาถาม 5W 1H 

 การตอบคำาถามเหล่านี ้จะเป็นประโยชน์ในการทำาให้มองภาพกจิกรรมไดช้ดัเจนขึน้จากนัน้จงึพิจารณาในรายละเอยีด

เพ่ือวางแผนการทำางานต่อไป จุดประสงค์ของการวิเคราะห์จัดระบบและปรับปรุงโดยการตอบคำาถามข้างต้นนำาไปสู่          

การดำาเนินการในขั้นต่อไปนี้  วัตถุประสงค์ในการคำาถาม มีจุดมุ่งหมาย 4 ประการ คือ

  4.1 กำาจัดบางส่วนที่ไม่มีประโยชน์ออกไป การที่จะตัดงานบางส่วนออกไปนั้น ต้องพิจารณาว่า (1) เป็น

งานที่ไม่มีความสำาคัญอีกต่อไป (2) เป็นงานที่สามารถใช้เครื่องมือใหม่แทนได้ (3) เป็นงานที่สามารถตัดออกไปได้ถ้ามีการ

จัดลำาดับขั้นงานใหม่

  4.2 การรวมงานหลายอย่างที่เกี่ยวข้อง และซ้ำาซ้อนกันให้เป็นงานเดียวกัน โดยปรับปรุงด้านต่าง ๆ คือ 

การออกแบบสถานที่ทำางานและเครื่องมือใหม่ (2) เปลี่ยนลำาดับขั้นงานใหม่ (3) เพิ่มความชำานาญให้แก่พนักงาน

คำ ถาม แนวทางการวางแผน

1. งานอะไร WHAT งานนี้เป็นงานอะไร มีอะไรบ้างที่จะต้องทำา ทำาแล้วเกิดผลอย่างไร เป้าหมาย

เพื่อให้ได้อะไร

2. ทำาไม WHY ทำาเพื่อให้ได้อะไร เพราะเหตุใดทำาวิธีนี้

3. ทำาเมื่อไร WHEN จะต้องเริ่มต้นทำาเมื่อใด ต้องการให้เสร็จเมื่อใด ทำาช่วงเวลาไหนจึงจะเหมาะสมที่สุด

4. ทำาที่ไหน WHERE สถานที่ทำางานนี้ คือ ที่ใดจึงจะเหมาะสม ทำาไมต้องทำาที่นี่ สถานที่ทำางานเหมาะสม

หรือไม่

5. ใครทำา WHO ใครเป็นผู้มีความรู้ความสามารถ มีประสบการณ์เหมาะสม กับงานต้องใช้คนจำานวน

กี่คนจึงจะเพียงพอ ขอบเขตความรับผิดชอบของผู้ทำางาน

6. ทำาอย่างไร HOW ทำางานนั้นด้วยวิธีใด ใช้อุปกรณ์เครื่องมืออะไร เกี่ยวข้องกับใครบ้างมีขั้นตอน

กระบวนการอย่างไร

ตารางที่ 8.1 แสดงแนวทางการตอบคำาถาม 5W1H
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  4.3 การจัดลำาดับขั้นงานใหม่ โดยพิจารณาทางด้านต่าง ๆ  คือ (1) ลดขั้นตอนการทำางานให้สั้นลง

หรอืง่ายข้ึน (2) ลดระยะทางในการเดนิทางของเอกสารและเครือ่งใชต้า่ง ๆ  ใหส้ัน้ลง (3) ใชเ้ครือ่งมอื สถานที่ และ

เวลาในการทำางานให้มีประสิทธิภาพ

  4.4 การปรับปรุงในแต่ละขั้นตอนได้โดย (1) การใช้เครื่องมือที่ดีขึ้น (2) การจัดสถานที่ทำางาน

ใหม่ (3) ฝึกอบรมพนักงานให้มีความสามารถในด้านต่าง ๆ เพิ่มขึ้น (4) ปรับปรุงการบริการและการควบคุมงาน

ให้ดีขึ้น

 5. การดำาเนินการปฏิบัติตามแนวทางที่ได้วิเคราะห์ให้เกิดความเหมาะสม ทั้งในด้านพนักงานผู้ปฏิบัติ 

วิธปีฏิบติั กระบวนการปฏบัิต ิระบบงาน อปุกรณเ์ครือ่งมอืเครือ่งใช ้งบประมาณทีมี่อยู ่โดยการพจิารณาตามหลกั

การที่ชื่อว่า ECRS

  5.1 การกำาจัดงานที่ไม่จำาเป็นออก (Eliminate) หมายถึง การตัดทอน การขจัดการลดขั้นตอน

ที่ซับซ้อนยุ่งยาก ขั้นตอนของงานที่ไม่จำาเป็นออกให้เหลือเฉพาะงานที่เกี่ยวข้องมีความสำาคัญเท่านั้น เพื่อให้เกิด

ความรวดเร็ว ประหยัดทรัพยากรของหน่วยงานมากขึ้น

  5.2 การรวบรวมงานทีก่ระจัดกระจายออกให้อยู่ในท่ีเดียวกนั (Combine) หมายถงึ การรวบรวม

งานใหเ้ปน็กลุม่เป็นกอ้นรวมกนัอยู่ในทีเ่ดียวกนั เพ่ือความคลอ่งตวัในการตดิตอ่ อาจเปน็การรวบรวมการทำางาน รวมคน รวม

เครื่องมืออุปกรณ์ ให้ทำางานในเวลาเดียวกันลดความซ้ำาซ้อนในการทำางานหลาย ๆ ครั้ง

  5.3 การจัดงานใหม่ (Rearrange) หมายถึง การกำากับดูแลประสานงานต่าง ๆ  ให้สอดคล้องกัน จัดเปลี่ยน

บุคลากรให้เหมาะสมกับงานนั้น การเปลี่ยนเวลา การเปลี่ยนสถานที่ เปลี่ยนลำาดับขั้นตอนการทำางาน เพื่อให้เกิดความเหมาะสม

กับการทำางาน

     5.4 การทำางานให้ง่าย (Simplify) หมายถึง การกำาจัดขั้นตอนที่มีความยากล่าช้าในการปฏิบัติลงเสีย อาจ

ทำาได้โดยการใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้าช่วยให้ง่ายละรวดเร็ว เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องถ่ายเอกสาร เครื่องสแกนเนอร ์

เครื่องบันทึกเวลาทำางาน ระบบอินเตอร์เน็ต เป็นต้น

 6. ประเมินผลการทำางาน คือ การควบคุมตรวจสอบผลการทำางานทุกระยะว่าเป็นไปตามวัตถุประสงค์หรือไม่ โดย

การสังเกตขณะดำาเนินงานหรือประเมินผลการปฏิบัติงาน การรับฟังข้อมูลสะท้อนกลับ (Feedback) จากผู้มาใช้บริการ เพื่อ

หาแนวทางปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

 การวิเคราะห์ระบบไม่ใช่หน้าที่ของผู้บริหารสำานักงานอย่างเดียวแต่เป็นหน้าที่ของพนักงานทุกคน ทุก ๆ  แผนกมีหน้าท่ี

ควบคุมดูแล วิเคราะห์ระบบงานอย่างต่อเนื่อง โดยต้องการทราบว่างานท่ีปฏิบัตินั้น จะสำาเร็จลุล่วงลงด้วยวิธีปฏิบัติและ

กระบวนการใดบ้าง เพื่อให้การปฏิบัติงานนั้นบรรลุผลสำาเร็จตามที่องค์การกำาหนด
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ระบบงานหลัก กระบวนการปฏิบัติ

1. ระบบการจัดซื้อ 1.1 การเสนอขอจัดซื้อ

1.2 การพิจารณาข้อเสนอของผู้ขาย

1.3 การจัดทำาใบสั่งซื้อ

1.4 การตรวจรับสินค้าที่สั่งซื้อ

1.5 การทำาบัญชีซื้อสินค้าและการจ่ายเงินซื้อสินค้า

1.6 การส่งคืนสินค้าที่ไม่ตรงตามความต้องการ

2. ระบบการขาย 2.1 การรับใบสั่งซื้อ

2.2 การดำาเนินการเกี่ยวกับใบสั่งซื้อ

2.3 การจัดส่งสินค้า

2.4 การทำาบัญชีขายสินค้า

2.5 การทำาบัญชีการรับเงิน

2.6 การรับคืนสินค้าและการให้ส่วนลด

3. ระบบบัญชีการเงิน 3.1 การซื้อ

3.2 การขาย

3.3 เงินสดรับ

3.4 เงินสดจ่าย

3.3 ค่าตอบแทน

3.4 รายงานด้านการเงิน

4. ระบบบัญชีต้นทุน 4.1 ต้นทุนวัตถุดิบ

4.2 ต้นทุนแรงงาน

4.3 ต้นทุนการผลิต

4.4 ต้นทุนสินค้าสำาเร็จรูปรวม

4.5 การบันทึกเกี่ยวกับต้นทุนสินค้าคงคลัง

5. ระบบความสัมพันธ์กับ

บุคลากร

5.1 กระบวนการจ้างงาน

5.2 กระบวนการฝึกอบรม

5.3 กระบวนการกำาหนดค่าตอบแทน

5.4 กระบวนการประเมินผล ติดตามผลการปฏิบัติงาน

5.5 ระบบแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน

6. ระบบความสัมพันธ์ของ

บริษัท

6.1 การขอยืมเงินจากธนาคาร

6.2 การขายหุ้น

6.3 การจ่ายเงินปันผล

6.4 การจัดทำารายงานการเสียภาษีอากร

ตารางที่ 8.2 แสดงระบบงานและกระบวนการปฏิบัติงานของภาคเอกชน
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สาเหตุการวิเคราะห์ระบบ

 1. สถานการณ์เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ทำาให้มีผลกระทบด้านข้อมูลและการวางแผนตัดสินใจ ซึ่ง

องค์การต้องมีการปรับตัวให้เหมาะสม ทันต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างทันท่วงทีอยู่เสมอ

 2. เทคโนโลยีที่ทันสมัยเปลี่ยนแปลงรวดเร็ว การที่เทคโนโลยีหมุนเวียนเปลี่ยนอย่างรวดเร็ว จำาเป็นที่

ต้องคอยติดตามนำามาใช้วิเคราะห์เพื่อปรับปรุงระบบงานให้ดำาเนินงานได้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น

 3. การมีระบบใหม่ เป็นการที่องค์การสร้างระบบใหม่ขึ้นมาใช้ในการปรับปรุงแก้ไขปัญหา ทำาให้การ

ดำาเนินงานบรรลุวัตถุประสงค์ และเพิ่มขีดความสามาระในการแข่งขันเพื่อความอยู่รอดในอนาคตได้

ลักษณะของระบบที่ดี

 การดำาเนินงานจะราบรื่นและสอดคล้องกับสภาพการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอได้นั้นจำาเป็นต้องมีระบบ

การปฏิบัติงานที่เอื้อต่อการทำางานตามภารกิจ เพื่อให้สำานักงานมีระบบงานที่ดีเสมอ ระบบที่ใช้ในการดำาเนินงาน

ควรมีคุณลักษณะ ได้แก่

 1. ประสิทธิภาพประสิทธิผล หมายถึง ระบบที่สามารถดำาเนินงานบรรลุเป้าหมายที่กำาหนดไว้และใช้

ทรัพยากรในการดำาเนินงานเป็นไปอย่างมีคุณค่า

 2. ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ระบบที่ออกแบบมาต้องสามารถดำาเนินงานได้เกิดผลสำาเร็จได้จริง
 3. ความยดืหยุน่ หมายถงึ ระบบทีส่ามารถปรบัเปลีย่นใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณท์ีเ่ปลีย่นแปลงตลอดเวลาอยา่ง

เหมาะสม และทันเวลาอยู่เสมอ

 4. ความง่าย หมายถึง ระบบต้องไม่ซับซ้อนยากต่อความเข้าใจของผู้ปฏิบัติ ต้องเป็นระบบที่มีความเข้าใจง่ายและ

ปฏิบัติได้ง่าย

 5. การยอมรับ หมายถึง ระบบงานที่ออกแบบเป็นที่ยอมรับจากผู้ปฏิบัติงาน การออกแบบนอกเหนือจากคำานึงถึง

ผู้ปฏิบัติแล้ว บางครั้งอาจให้ผู้ปฏิบัติมีส่วนร่วมต่อการออกแบบระบบงาน

หน้าที่และกิจกรรมในการวิเคราะห์ระบบในสำานักงาน

 ในสำานักงานประกอบด้วยระบบหลายระบบด้วยกันการปรับปรุงระบบให้เหมาะสม จะช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ กิจกรรมต่าง ๆ ในการจัดระบบมีดังต่อไปนี้

 1. วิเคราะห์และกำาหนดวิธีปฏิบัติ กระบวนการปฏิบัติที่จำาเป็น เช่น การสำารวจวิธีปฏิบัติงาน

 2. ศึกษาหาวิธีการทำางานให้ง่ายขึ้น เช่น การจัดวิธีทำางานให้ง่าย

 3. ศึกษาเวลาและการเคลื่อนไหวในการปฏิบัติงาน

 4. วิเคราะห์ ออกแบบ ปรับปรุง และบริหารแบบฟอร์ม เช่น การควบคุมแบบฟอร์ม

 5. วิเคราะห์ ออกแบบ ปรับปรุง และควบคุมจดหมาย และรายงานต่าง ๆ

 6. วิเคราะห์ ออกแบบ ปรับปรุง และควบคุมการการกระจายข้อมูล เช่น การจัดทำาคู่มือ

 7. วิเคราะห์ ปรับปรุง และควบคุมระบบการจัดเก็บเอกสาร  และการบริหารงานเอกสาร

 8. การวางแผนด้านการกำาลังคน 

 9. การกำาหนดตารางเวลาในการปฏิบัติงาน

 10. การจัดแผนสำานักงาน และการบริหารพื้นที่สำานักงาน เช่น การวางแผนพื้นที่สำานักงาน

 11. การวิเคราะห์วิธีการวัดงาน เช่น การวัดผลงาน

 12. การวิเคราะห์มาตรฐานการทำางานสำานักงานแบบต่าง ๆ การออกแบบระบบ

 13. การกำาหนดงบประมาณสำาหรับงานสำานักงาน

 14. การวิจัยการปฏิบัติงาน เช่น ศึกษาโครงการพิเศษเฉพาะราย
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 15. วิธีการควบคุมด้วยคุณภาพ ปริมาณ เวลา และค่าใช้จ่าย

 16. การตรวจสอบการบริหารงาน เช่น การสำารวจการบริหารทั่วไป

 17. วิเคราะห์และวางแผนเกี่ยวกับการจัดรูปแบบองค์การ เช่น การวิเคราะห์องค์การ

แผนผังการวิเคราะห์ระบบ

 การปฏิบัติงานภายในสำานักงาน ผู้ปฏิบัติงานควรคิดริเริ่มวิเคราะห์งานปรับปรุง แก้ไข วิธีปฏิบัติ 

กระบวนการ กิจกรรมต่าง ๆ  ในองค์การให้ดีขึ้น โดยไม่ยึดติดวิธีการ กระบวนการปฏิบัติงานแบบเดิมที่เคยปฏิบัติ 

ควรคดิหาวิธีปรบัปรงุอยู่เสมอ เพือ่ใหส้อดคล้องกบัการเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้ตลอดเวลาและเพิม่ขดีความสามารถ

การแข่งขัน การวิเคราะห์ระบบงานเมื่อปรับปรุงต้องอาศัยแผนภูมิที่นิยมในการวิเคราะห์ ได้แก่

  1. แผนภูมิการกระจายงาน (Work Distribution Chart)

  2. แผนภูมิแสดงการเดินทางของงาน (Flow Process Chart)

  3. แผนภูมิแสดงกระบวนการปฏิบัติงาน (Procedure Chart)

  4. แผนภูมิแสดงความเคลื่อนไหว (Movement Diagram)

 1. แผนภมูกิารกระจายงาน (Work Distribution Chart) หมายถงึ แผนภมูแิสดงถงึกจิกรรมทัง้หมดในสำานกังาน 

เป็นการแบ่งหน้าที่และความรับผิดชอบของงานต่าง ๆ ประกอบด้วยรายละเอียดดังนี้

  1.1 การจัดทำารายการแสดงงาน (Activity List) หรือเรียกว่ากิจกรรมที่มอยู่ในสำานักงาน แสดงหน้าที่

งานต่าง ๆ ภายในหน่วยงานว่าประกอบด้วยงานสำาคัญอะไรบ้าง โดยไม่ต้องแสดงรายละเอียด ดังตารางประกอบที่ 8.3 

  1.2 การจัดทำารายการแสดงปริมาณงานและเวลา (Task List) แสดงการปฏิบัติงานตามความรับผิดชอบ

ของพนักงานแต่ละคน เป็นรายการแสดงให้ทราบว่าใครทำางานอะไร มีปริมาณงานเท่าไร และจำานวนเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติ

งานเท่าใด ดังตารางประกอบที่ 8.4 

รายการที่ กิจกรรมหรือหน้าที่

1

2

3

4

5

งานธุรการ

งานบุคลากร

งานการตลาด

งานการผลิต

งานการเงินและบัญชี

ตารางที่ 8.3 แสดงบัญชีแสดงงาน
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ชื่อ นางสาวโชคดี  มีสุข  ตำ แหน่ง เจ้าหน้าที่ธุรการ  เงินเดือน  xxxxxxxxx

รายการที่ งานในความรับผิดชอบ ปริมาณ/สัปดาห์
เวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงาน

สัปดาห์/ชั่วโมง

1

2

3

4

5

ลงทะเบียนรับเอกสารภายในภายนอก

พิมพ์ติดต่อเอกสารกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

แก้ไขและจัดส่งเอกสาร

จัดเก็บและถ่ายสำาเนาเอกสาร

รับโทรศัพท์ ต้อนรับลูกค้า

250 ฉบับ

15 ฉบับ

45 ฉบับ

55 ฉบับ

20 ราย

15

10

5

5

5

รวมชั่วโมงต่อสัปดาห์ 40

ตารางที่ 8.4 แสดงหน้าที่และความรับผิดชอบของพนักงานแต่ละคน

  1.3 การจัดทำาแผนภูมิการแบ่งงาน (Work Distribution Chart) การจัดทำาแผนภูมิการแบ่งงานอาศัย

ข้อมูลจากขั้นตอน 1.1 รายการแสดงงานหรือบัญชีแสดงงาน (Activity List) และขั้นตอน 1.2 รายงานแสดงปริมาณงาน

และเวลา ซึ่งเป็นบัญชีแสดงหน้าที่และความรับผิดชอบของพนักงานแต่ละคน (Task List) นำามาใส่ในแผนภูมิแบ่งงาน      

ต่าง ๆ ภายในหน่วยงานจะมองให้เห็นภาพหน่วยงานนั้นว่ามีงาน (Activities) อะไรที่ทำาในหน่วยงาน ใครทำางาน (Tasks) 

อะไรบ้าง งานแต่ละงานมีปริมาณมากน้อยแค่ไหนและใช้เวลาทำานานเท่าใด ดังตารางประกอบที่ 8.5

ลำ ดับ ลักษณะงาน

เวลาที่ใช้
ทั้งสิ้น

หัวหน้าฝ่ายธุรการ
ผู้ช่วยหัวหน้า
ฝ่ายธุรการ

เจ้าหน้าที่
ฝ่ายธุรการ

ชั่งโมง/
สัปดาห์

หน้าที่งาน
เวลาที่ใช้
ชั่วโมง/

สัปดาห์

หน้าที่งาน
เวลาที่ใช้
ชั่วโมง/

สัปดาห์

หน้าที่งาน
เวลาที่ใช้
ชั่วโมง/

สัปดาห์

1 ลงทะเบียนรับ

เอกสารภายใน

ภายนอก

16 ตรวจ

ลงนาม

2 ตรวจทาน 4 ลงทะเบียน

รับเอกสาร

15

2 จดหมายติดต่อ 17 ทาน-ลง

นาม

3 ร่าง-ทาน 6 พิมพ์ 10

3 ตรวจแก้งาน

และการจัดส่ง

เอกสาร

10 ให้คำาแนะนำา

สั่งการและ

ลงนาม

3 รับคำาสั่ง

ตรวจทาน

2 แก้ไข

จัดส่ง

2

3

4 จัดเก็บเอกสาร

และถ่ายสำาเนา

เอกสาร

7 ให้คำาแนะนำา

และสั่งการ

2 รับคำาสั่ง

และดำาเนิน

การเฉพาะ

2 จัดเก็บเข้า

แฟ้ม

ถ่ายสำาเนา

2

3

5 อื่น ๆ 31 ประชุมหารือ

ต้อนรับแขก

12

2

โทรศัพท์

ต้อนรับลูกค้า

5

8

โทรศัพท์

ต้อนรับลูกค้า

2

3

รวมชั่วโมง 81 24 27 30

ตารางที่ 8.5 แผนผังการแบ่งงานของแผนกธุรการ
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 การวิเคราะห์แผนผังการแบ่งงาน ควรมีการพิจารณา ดังต่อไปนี้

  1. หน่วยงานนั้นได้ปฏิบัติหน้าที่ที่จะต้องทำาครบถ้วนหรือไม่หรือไปทำางานซ้ำาซ้อนกับหน่วยงาน

อื่นหรือไม่

  2. ผู้ปฏิบัติงานของหน่วยงานนั้นปฏิบัติงานซ้ำาซ้อนกันหรือไม่

  3. ผู้ปฏิบัติงานมีงานที่เกี่ยวข้องกันหรือไม่

  4. จัดงานให้ได้อย่างเหมาะสมและพนักงานได้ใช้ทักษะความสามารถเต็มที่แล้วหรือไม่

  5. เวลาส่วนใหญ่หมดไปกับการปฏิบัติงานหลักของหน่วยงานหรือไม่

  6. การแบ่งงานให้พนักงานเท่าเทียมกันหรือไม่

  7. พนักงานสามารถปฏิบัติได้อย่างถูกต้องทันเวลาตามเป้าหมายหรือไม่

 2. แผนภูมิแสดงการเดินทางของงาน (Flow Process Chart) หมายถึง แผนภูมิการไหลของงานหรือ

แสดงทิศทางการปฏิบัติงานตามลำาดับขั้นตอนวิธีปฏิบัติของงานใดงานหนึ่ง

 การจัดทำาแผนภูมิแสดงสายการเดินทางของงานจะช่วยให้ทราบกระบวนการปฏิบัติทั้งหมดว่ามีใคร

เกี่ยวข้องกับงานนั้น แต่ละคนมีหน้าที่ทำาอะไรบ้าง ทำาเมื่อใด เรียงลำาดับก่อนหลังอย่างไร ใช้เวลาเท่าใด ซึ่ง
กระบวนการนี้สามารถนำามาวิเคราะห์เพ่ือปรับปรุงงานในด้านสายทางเดินของงาน (Workflows) ได้ งานสำานักงานจะมี

กิจกรรม 5 อย่าง คือ การปฏิบัติงานการเคลื่อนย้าย การตรวจสอบ การเสียเวลารอคอย และการเก็บรักษา เพื่อความ

สะดวกสมาคมวิศวกรรมเครื่องจักรของอเมริกา (American Society of Mechanical Engineers : ASME)  ได้กำาหนด

สัญลักษณ์แทนกิจกรรมสำานักงานเพื่อช่วยให้การทำางานง่ายต่อการศึกษา หรือเรียกย่อว่า ASME Symbols ประกอบด้วย

สัญลักษณ์ ดังนี้

  O  การปฏิบัติ (Operation) เป็นขั้นการทำางานที่ปฏิบัติหรือถูกปฏิบัติของงานอย่างใดอย่างหนึ่งโดยคนหรือ

อุปกรณ์เครื่องจักร เช่น การร่างงานเอกสาร การพิมพ์จดหมาย การจัดเรียงเอกสาร การกรอกข้อความลงในฟอร์ม การ

บริการลูกค้า การรวบรวมใบสั่งซื้อ การบันทึกข้อมูล การสรุปรายงานการประชุม เป็นต้น

   การเคลื่อนย้าย (Transportation) เป็นขั้นตอนการเคลื่อนย้ายของงานจากฝ่ายหนึ่งไปอีกฝ่ายหนึ่ง เช่น 

การเสนอรายงานจากผู้ใต้บังคับบัญชาไปผู้บังคับบัญชา การนำาเอกสารฉบับหนึ่งไปวางบนโต๊ะของพนักงานธุรการ แผนก

การเงินส่งใบเสร็จจ่ายเงินรับเงินไปยังแผนกบัญชี เป็นต้น

   การตรวจสอบ (Inspection) เป็นขั้นตอนการตรวจสอบถึงความถูกต้องสมบูรณ์ตรงตามมาตรฐาน เช่น 

การตรวจทานจดหมาย การตรวจสอบรายการส่ังซือ้ การตรวจสอบหลกัฐานเงนิกู ้การตรวจสอบการบนัทกึขอ้มลู ตรวจสอบ

เอกสารใบแจ้งหนี้ ตรวจสอบคุณสมบัติผู้สมัครงาน เป็นต้น

  D  การรอคอย (Delay) เป็นขั้นตอนที่การปฏิบัติงานหยุดชะงัก การเคลื่อนย้ายหรือหยุดดำาเนินการชั่วขณะ

หนึง่ เชน่ การรอผูบ้งัคบับญัชาส่ังการ เอกสารรอลงนาม การรอเรยีกควิตามลำาดับ เอกสารวางบนโตะ๊รอลงเลขหนงัสอืออก 

การรอเรียกสัมภาษณ์งาน การเตรียมเช็คเพื่อสั่งจ่ายเช็ค เป็นต้น

    การเก็บรักษา (Storage) เป็นขั้นตอนการเก็บรักษาข้อมูลที่มีการปฏิบัติเสร็จเรียบร้อยแล้ว เช่น การนำา

เอาเอกสารที่ติดต่อดำาเนินการเสร็จเก็บเข้าในแฟ้มหรือตู้เอสาร การเก็บไว้ใช้เป็นหลักฐานอ้างอิง การตัดสินใจวางแผน จน

กระทั้งการทำาลายเอกสาร ดังภาพประกอบที่ 8.2
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ภาพที่ 8.2 กระบวนการผลิตประเภทวัสดุก่อนและหลังปรับปรุง
ที่มา : ดัดแปลงจาก สุรัสวดี ราชกุลชัย. การบริหารสำานักงาน, 2554 : 83-84

 3. แผนภูมิแสดงกระบวนการปฏิบัติงาน (Procedure Chart) หมายถึง แผนภูมิที่แสดงให้เห็นกระบวนการของ

วิธีการปฏิบัติงานและรายละเอียดการปฏิบัติงานใดงานหนึ่งตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการ แผนภูมินี้เป็นที่นิยมใช้กันมาก

เพราะมีความง่าย สะดวกต่อการเข้าใจ และช่วยให้สามารถเลือกวิเคราะห์ปรับเปลี่ยนระบบงานได้อย่างไม่ยุ่งยากเกินไป  

ดังภาพประกอบที่ 8.3
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ภาพที่ 8.3 ระบบการทำางานเปิดการสั่งซ่อมกรณีลูกค้าทั่วไป
ที่มา : ดัดแปลงจาก สุรัสวดี ราชกุลชัย. การบริหารสำานักงาน, 2554 : 90

 4. แผนภูมิแสดงการเคลื่อนไหว (Movement Diagram) หมายถึง แผนภูมิแสดงการเคลื่อนไหวของงานจากที่

หนึง่ไปยงัอีกท่ีหนึง่ผา่นทีว่า่ง เพือ่วา่การเคล่ือนไหวสามารถจดัและมองเห็นความสมัพนัธท์ีเ่หมาะสมหรอืพอเหมาะในแผนผงั

สำานักงาน (Office Layout)

 การจัดผังสำานักงานทำาให้สถานที่ทำางานนั้นช่วยพักงานที่ทำางานร่วมกัน หรือทำางานต่อเนื่องกันอยู่ใกล้กัน การใช้

อุปกรณ์เครื่องใช้และเนื้อที่ปฏิบัติงานใช้ประโยชน์อย่างเต็มที่เกิดการบังคับบัญชาที่เหมาะสม พนักงานทำางานเต็ม

ประสิทธิภาพ เกิดความสะดวกรวดเร็วลดความล่าช้า ดังภาพประกอบที่ 8.4 และ ภาพที่ 8.5
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ภาพที่ 8.4 แผนภูมิแสดงการเคลื่อนไหวการจ่ายยา (แบบวิธีเดิม)
ที่มา : ดัดแปลงจาก สุรัสวดี ราชกุลชัย. การบริหารสำานักงาน, 2554 : 85
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ภาพที่ 8.5 แผนภูมิแสดงการเคลื่อนไหวการจ่ายยา (แบบวิธีใหม่)
ที่มา : ดัดแปลงจาก สุรัสวดี ราชกุลชัย. การบริหารสำานักงาน, 2554 : 86
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กิจกรรมที่ 8.1

1. จงอธิบายความหมายของระบบ วิธีปฏิบัติ กระบวนการปฏิบัติ และการวิเคราะห์ระบบ
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2. การวิเคราะห์ระบบมีสิ่งใดที่ต้องพิจารณาบ้าง อธิบาย
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.......................................................................................................................................................................................
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3. ให้อธิบายหลักการปรับปรุงงานที่เรียกว่า ECRS
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เฉลยกิจกรรมที่ 8.1

1. จงอธิบายความหมายของระบบ วิธีปฏิบัติ กระบวนการปฏิบัติ และการวิเคราะห์ระบบ

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

2. การวิเคราะห์ระบบมีสิ่งใดที่ต้องพิจารณาบ้าง อธิบาย

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

3. ให้อธิบายหลักการปรับปรุงงานที่เรียกว่า ECRS

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

 ระบบ หมายถึง ระบบย่อยหลาย ๆ  ระบบ อันประกอบด้วยวิธีปฏิบัติต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้องกันเพื่อช่วย

ให้งานบรรลุเป้าหมายที่กำาหนดไว้เป็นอย่างดี

วิธีปฏิบัติ หมายถึง แบบหรือท่าทีในการดำาเนินงานชนิดใดชนิดหนึ่ง เช่น การพิมพ์ดีด การเรียงเอกสาร 

เป็นต้น จึงเป็นการปฏิบัติงานเฉพาะอย่าง  

 กระบวนการปฏิบัติ หมายถึง ลำาดับขั้นของการปฏิบัติงานชนิดใดชนิดหนึ่ง ตั้งแต่เริ่มต้นจนแล้ว

เสร็จ เช่น กระบวนการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการทำาจดหมาย ซึ่งประกอบด้วย ร่าง พิมพ์ และตรวจสอบ

กระบวนการปฏิบัติเกี่ยวกับการบันทึกทางบัญชีประกอบด้วย รับเอกสาร บันทึกและตรวจสอบ เป็นต้น      

ดังนั้น วิธีปฏิบัติ จึงมีขอบเขตแคบกว่ากระบวนการปฏิบัติ 

 การวิเคราะห์ระบบ หมายถึง เป็นการตรวจสอบระบบที่มีอยู่โดยละเอียดจากการวิจัย วิเคราะห์ 

แล้วนำามาปรบัปรงุ แกไ้ขปัญหาใหก้ารดำาเนนิงานดขีึน้หรอืจดัระบบใหมเ่พิม่ความสะดวก รวดเรว็ สอดคลอ้ง

กับสถานการณ์ให้การดำาเนินงานมีประสิทธิภาพ

1. การกำาหนดวัตถุประสงค์ 

2. การกำาหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของบุคลากรและพนักงานแต่ละคน

3. การรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ 

4. การวิเคราะห์จัดระบบวางแผน

5. การดำาเนินการปฏิบัติตามแนวทางที่ได้วิเคราะห์ให้เกิดความเหมาะสม 

6. ประเมินผลการทำางาน

  E-Eliminat : การกำาจัดงานท่ีไม่จำาเป็นออก หมายถึง การตัดทอน การขจัดการลดข้ันตอนที่       

ซับซ้อนยุ่งยาก ขั้นตอนของงานที่ไม่จำาเป็นออกให้เหลือเฉพาะงานท่ีเกี่ยวข้องมีความสำาคัญเท่านั้น เพ่ือให้

เกิดความรวดเร็ว ประหยัดทรัพยากรของหน่วยงานมากขึ้น

 Combine : การรวบรวมงานที่กระจัดกระจายออกให้อยู่ในที่เดียวกัน หมายถึง การรวบรวมงาน

ใหเ้ปน็กลุม่เป็นกอ้นรวมกนัอยู่ในทีเ่ดยีวกนั เพือ่ความคลอ่งตวัในการตดิตอ่ อาจเปน็การรวบรวมการทำางาน 

รวมคน รวมเครื่องมืออุปกรณ์ ให้ทำางานในเวลาเดียวกันลดความซ้ำาซ้อนในการทำางานหลาย ๆ ครั้ง

 Rearrange : การจัดงานใหม่ หมายถึง การกำากับดูแลประสานงานต่าง ๆ ให้สอดคล้องกัน           

จัดเปล่ียนบุคลากรให้เหมาะสมกับงานนั้น การเปลี่ยนเวลา การเปลี่ยนสถานที่ เปลี่ยนลำาดับข้ันตอนการ

ทำางาน เพื่อให้เกิดความเหมาะสมกับการทำางาน

 Simplify : การทำางานให้ง่าย หมายถึง การกำาจัดขั้นตอนที่มีความยากล่าช้าในการปฏิบัติลงเสีย 

อาจทำาได้โดยการใช้เทคโนโลยีสมัยใหมเ่ข้าช่วยให้งา่ยละรวดเรว็ เชน่ เครือ่งคอมพวิเตอร ์เครือ่งถา่ยเอกสาร 

เครื่องสแกนเนอร์ เครื่องบันทึกเวลาทำางาน ระบบอินเตอร์เน็ต เป็นต้น
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เรื่องที่ 8.4 การพัฒนาระบบงาน (System Development) 

 การวิเคราะห์และพัฒนาระบบจะเกิดควบคู่กัน เพราะเมื่อมีการวิเคราะห์แล้วสิ่งที่ตามมา คือ การหาแนวทางแก้ไข

ปรับปรุงให้ดีอย่างต่อเนื่อง แนวคิดการพัฒนาระบบมีหลักการ 2 หลักการ คือ

  1. การศึกษาเอกสารและการเคลื่อนไหวการทำางาน (Time and Motion Study)

  2. การทำางานให้ง่ายขึ้น หรือการปรับปรุงงาน (Work Simplification)

 1. การศึกษาเอกสารและการเคลื่อนไหวการทำางาน (Time and Motion Study)

 การเลือกเวลาและการเคล่ือนไหว เป็นสว่นหนึง่ของวธิกีารทำางานใหง้า่ยขึน้ การศกึษานีเ้ปน็เครือ่งมอืทีจ่ะลดความ

สูญเสียในด้านเวลา แรงงาน ค่าใช้จ่ายและเพิ่มผลผลิตในการทำางานที่ดีขึ้น หลักการง่าย ๆ ประกอบด้วย การจำากัดเวลา

ว่างและงานออกไปให้มากที่สุด ขจัดการเคลื่อนไหวที่ไม่จำาเป็นหรือใช้เวลามากเกินออกไป

 การศึกษาความเคลื่อนไหวและเวลาในการทำางานนี้มีขั้นตอนสำาคัญทั่วไป 3 ขั้นตอน ดังนี้

  1. การเตรียมงาน เป็นการเตรียมอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ สำาหรับการปฏิบัติงาน

  2. การปฏิบัติงาน เป็นการลงมือปฏิบัติงานจริงเพื่อให้ได้ผลงานตามเป้าหมาย เช่น การพิมพ์งาน การ

บันทึกข้อมูล การลงทะเบียนรับ-ส่งเอกสาร การต้อนรับลูกค้า เป็นต้น

  3. การเก็บงาน หลังจากงานเสร็จสิ้นแล้วจะเป็นการเก็บอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่าง ๆ เข้ายังสถานที่

เก็บรักษาตามลักษณะงานที่ปฏิบัติ

 ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติ

  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการทำางานมี 4 ประการคือ

  1. ตัวผู้ปฏิบัติงาน ปัจจัยเกี่ยวกับตัวผู้ปฏิบัติงาน ได้แก่ สุขภาพจิต สุขภาพกายความชำานาญเฉพาะของ

บุคคล และประสบการณ์ในการทำางาน

  2. สิ่งแวดล้อมในการทำางาน ได้แก่ ตัวอาคาร สี ระบบปรับอากาศ แสงสว่าง เสียง ความปลอดภัยใน

การทำางาน เป็นต้น สิ่งเหล่านี้ถ้าไม่เหมาะสมจะเป็นปัญหาในการทำางาน แต่ถ้าจัดให้เหมาะสมกับลักษณะงานที่ปฏิบัติแล้ว 

จะเป็นการสร้างบรรยากาศในการทำางาน รวมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการเคลื่อนไหว

  3. เครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ต่าง ๆ สิ่งเหล่านี้จะเกี่ยวข้องโดยตรงกับการเคลื่อนไหวในการปฏิบัติ

งาน

  4. การเคลื่อนไหวของร่างกายในการทำางาน จะมุ่งด้านการใช้ร่างกายมนุษย์ให้เคลื่อนไหวตามธรรมชาติ

อย่างอิสระ สะดวกสบายในการทำางานด้วยท่าทีที่ราบเรียบ สม่ำาเสมอ
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 ข้อเสนอแนะเพื่อให้การเคลื่อนไหวมีประสิทธิภาพ

  เพ่ือให้เพิ่มผลผลิตในการทำางานทำาให้เกิดความสะดวกสบายแก่ผู้ปฏิบัติงาน และทำาให้เกิด   

การประหยัดเวลาและแรงงานในการทำางาน จะต้องพิจารณาเรื่องต่อไปนี้

  1. ให้การเคลื่อนไหวเป็นธรรมชาติในอิริยาบถต่าง ๆ  จะเป็นการนั่ง ยืน การเดิน การใช้มือและ

แขนให้ปฏิบัติงานได้ สะดวก รวดเร็ว เหนื่อยน้อยและเมื่อยล้าน้อยลง

  2. ให้มีการใช้มือทั้งสองถ้าเป็นไปได้ และให้มีการเคลื่อนไหวพร้อม ๆ กัน และในทิศทาง        

ตรงกันข้าม โดยให้การเริ่มต้นและสิ้นสุดของการเคลื่อนไหวของช่วงแขนในเวลาเดียวกันเพ่ือให้การปฏิบัติงาน

รวดเร็วและเพิ่มผลผลิตของงาน

  3. การเคลื่อนไหวของมือและช่วงแขนให้เป็นแบบวงกลมหรือแบบเส้นโค้ง หลีกเลี่ยงเป็นแบบ

หักมุม เพราะจะทำาให้สะดุดและเมื่อยล้า

  4. การใชน้ิว้มอืทำางาน เชน่ พมิพด์ดี เครือ่งคดิเลข เครือ่งคอมพวิเตอร ์ควรแบง่งานตามความ

สามารถของแต่ละมือ

  5. ให้ผู้ปฏิบัติงานเข้าถึงงานได้ง่าย สะดวกสบายและใช้กำาลังน้อย

  6. การจัดสิ่งของ เครื่องมือ เครื่องใช้ เอกสารและตู้เก็บเอกสารให้อยู่ใกล้ผู้ปฏิบัติงานและมีที่วางแน่นอน

ไม่เคลื่อนย้ายไปมา เพื่อให้บุคคลใช้และค้นหาได้ง่าย ทำาให้ไม่เสียเวลาและแรงงานในการค้นหา

  7. การนำาเครื่องใช้ เครื่องจักร และอุปกรณ์ต่าง ๆ มาใช้ จะช่วยในการผ่อนแรง ลดความเมื่อยล้า          

ลดอุบัติเหตุ เพื่อให้การทำางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น

  8. ใชเ้ครือ่งทุน่แรงชว่ยในการเคลือ่นยา้ยสิง่ของ ไมค่วรใหร้ะบบยก แบก หาม แตใ่ชว้ธิลีาก ดงึ เขน็ แทน 

เนื่องจากออกแรงน้อยกว่า

  9. อุปกรณ์และเครื่องมือต่าง ๆ ที่ทำางานเกี่ยวข้องกับควรจัดให้อยู่ใกล้กัน

  10. อุปกรณ์และเครื่องมือต่าง ๆ ควรจัดวางให้สอดคล้องกับลำาดับการเคลื่อนไหวของร่างกายรวมทั้ง   

งานที่ทำาจัดให้การทำางานที่ทำาจากวงรอบนอกเข้าหาด้านในตัวผู้ปฏิบัติงาน

  11. การจัดวางงานท่ีจะทำาให้การเคล่ือนไหวส้ันท่ีสุดเท่าที่จะทำาได้ ทำาให้การเอื้อมมือไม่ต้องไปไกลให้อยู่

ในรัศมีที่มือเอื้อมถึงขณะที่นั่งและยืน

  12. การกำาหนดขนาดพื้นที่ทำางาน (Maximum Work Area) โดยการกางแขนออกให้ตรงไปข้างหน้าแล้ว

หมุนแขนไปรอบ ๆ เป็นรูปวงกลมจะได้เส้นรอบวง ภายในเส้นรอบวงนี้ใช้วางของใช้และงานที่จะทำา

  13. ความสูงต่ำาของโต๊ะ เก้าอี้ การปรับพนักพิง การจัดลำาตัวตรง การนั่งหลังตรง ควรจัดให้มีความ        

ถูกต้องในการนั่งทำางาน

  14. สวมเสื้อผ้ารองเท้าขณะปฏิบัติงานในลักษณะเหมาะสม

  15. การจัดงานควรอยู่ในระยะสายตาที่มองเห็นชัดเจน หรือในระดับสายตาที่เหมาะสม

  การนำาหลักการเคลื่อนไหวไปใช้กับงานสำานักงาน จะต้องวิเคราะห์ชนิดของงานแต่ละประเภท ลักษณะ

ของงาน จำานวนพนกังาน การจัดแบ่งหนา้ทีง่าน การปรบัปรงุวธิกีารทำางานดา้นการเคลือ่นไหวจะชว่ยใหพ้นกังานปฏบิตังิาน

ได้เต็มประสิทธิภาพของรายการ ช่วยให้การเคลื่อนไหวคล่องตัว ลดความเมื่อยล้าเบื่อหน่ายลงได้เป็นอย่างมาก

 2. การทำางานให้ง่ายขึ้น หรือการปรับปรุงงาน (Work Simplification)

  การปรบัปรงุ คอื การเปลีย่นแปลงสภาพการทำางานและงานทีท่ำาอยูใ่นปจัจบุนัทีเ่ปน็อยูเ่ดมิใหม้ลีกัษณะที่

ดีขึ้นกว่าเก่า เพื่อทำาให้งานง่าย สะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา ลดค่าใช้จ่าย มีความปลอดภัย และลดการร้องเรียนจาก      

ผู้มาใช้บริการ
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 ความเป็นมาของพัฒนาการปรับปรุงงาน

  เทคนิคการปรับปรุงได้เริ่มต้นขึ้นจากบุคคลสองท่านคือ ปี ค.ศ.1915 William H.Leffingwell 

บิดาของการจัดการสำานักงานได้นำาหลักวิทยาศาสตร์ไปประยุกต์ใช้ในงานสำานักงานต่อมา ค.ศ.1930 โกเกนเซน 

(Allen Moganson) ไดห้าวธิใีนการปรบัปรงุงานเพือ่เพิม่ผลผลติโดยไดก้ำาหนดมาตรฐานเวลา มาใชท้ำาใหเ้กดิการ

เปลี่ยนแปลงผลผลิตสูงขึ้น ต่อมาสถาบันอบรมในประเทศสหรัฐอเมริกา ได้นำาเทคนิคการทำางานให้ง่ายมาใช้ใน

บริษัทใหญ่ ๆ  เช่น L.M.B.,Eastman Kodak, Sear, ได้นำาเทคนิคการปรับปรุงมาใช้ในการทำางานจนประสบความ

สำาเร็จเป็นอย่างดีเป็นการลดต้นทุนและเพิ่มผลผลิต

  วัตถุประสงค์ของการปรับปรุงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพประสิทธิผลในการทำางานขจัดความ

ลา่ชา้ ลดขัน้ตอนทีท่ำางานซ้ำาซอ้นลง ทำาใหก้ระบวนการทำางานมคีวามรวดเรว็ คลอ่งตวัเปน็ระบบมากขึน้ ลดความ

เม่ือยล้า เกิดอุบัติเหตุให้น้อยลง พนักงานมีขวัญกำาลังใจในการทำางานสูงข้ึน การปรับปรุงงานต้องอาศัยการ

วิเคราะห์ระบบที่มีความสัมพันธ์ที่เหมาะสมระหว่าง งาน คน เครื่องมือ อุปกรณ์ และเวลาที่มีอยู่

 แนวทางในการปรับปรุงงานมี 3 ประการ ดังนี้

  1. การสร้างทัศนคติความเชื่อในการปรับปรุงงาน ให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการปรับปรุงซึ่งทำาให้

เกิดการเปลี่ยนแปลงและการสร้างความเชื่อให้เกิดขึ้นแล้วจะนำาไปสู่สิ่งที่ดีขึ้นกว่าที่เป็นอยู่เดิม และส่งผลต่อขวัญกำาลังของ

พนักงาน ซึ่งนำาสู่แรงกระตุ้นความสำาเร็จในการพัฒนาระบบขั้นแรก โดยมีวิธีการดังนี้

     1.1 การวางแผนกำาหนดวิธีการล่วงหน้า มีการวางแผนงานไว้ล่วงหน้าว่าภารกิจนี้ จะต้องทำาและจะทำา

อย่างไรจึงจะราบรื่น ปราศจากปัญหาและอุปสรรค การจัดลำาดับ ขั้นตอนจะช่วยให้งานเป็นไปตามที่คาดหวังไว้ ย่อมดีกว่า

ไม่มีการกำาหนวิธีไว้ล่วงหน้า

        1.2 วิธีการทำางานมีหลายวิธี มิใช่เพียงวิธีเดียวที่ดีที่สุด การไปสู่จุดมุ่งหมายปลายทางย่อมมี หลายทาง

บางวิธีอาจมีปัญหาอุปสรรคน้อยกว่าแต่ใช้เวลานานกว่า บางวิธีสามารถไปถึงจุดหมายในเวลาอันสั้นแต่เต็มไปด้วยอุปสรรค

       1.3 ไม่มีวิธีใดเป็นวิธีที่ดีที่สุด แต่วิธีที่ดีที่สุด คือ การพยายามปรับตัวยืดหยุ่นสอดคล้องกับสถานการณ์

สภาพแวดล้อมในขณะนั้น เช่น หากอุปกรณ์เครื่องใช้เสียก็อาจขอยืมหรือเช่ามาใช้งานชั่วคราวก่อน หรือหากขาดบุคลากร

อาจต้องขอความร่วมมือจากหน่วยงานอื่นยืมตัวบุคลากรมาช่วยปฏิบัติงานแทนก่อน

  2. การสร้างความคิดริเริ่มในการปรับปรุง ความคิดริเริ่มเกิดจากการสังเกต การจดจำาการเรียนรู้สิ่งต่าง ๆ  

จากประสบการณ์ จากตัวอย่างของหน่วยงานอื่น หรือคิดขึ้นด้วยตนเองการตอบคำาถามให้ได้ว่างานนี้เป็นงานอะไร ทำาไม   

จึงต้องทำาวิธีนี้ มีวิธีอื่นที่ดีกว่านี้หรือไม่ ทำาช่วงเวลาใดเหมาะสม ทำาที่ไหน สถานที่ทำางานเหมาะสมดีแล้วหรือไม่ ใครเป็นผู้รับ

ผิดชอบบุคคลนั้นเหมาะสมหรือไม่ บุคคลนั้นสามารถทำางานสำาเร็จด้วยวิธีใด ใช้อุปกรณ์เครื่องมือใดบ้างมีขั้นตอนทำาอย่างไร 

ฯลฯ คำาถามเหล่านี้ก่อให้เกิดคำาตอบซึ่งสร้างสรรค์ความคิดริเริ่มให้แก่ผู้ปฏิบัติได้ดียิ่งขึ้น

  3. วิธีการใช้เทคนิคการปรับปรุงงาน เป็นการดำาเนินการปฏิบัติงานตามแนวการวิเคราะห์ให้เกิดความ

เหมาะสม ในด้านบุคลากร วิธีการ กระบวนการปฏิบัติงาน อุปกรณ์เครื่องใช้ เวลา งบประมาณ พิจารณาโดยใช้หลักการชื่อ

ว่า ECRS ตามที่ได้กล่าวมา แต่พอสรุปได้ดังนี้

  Eliminate เป็นการขจัดงานลดขั้นตอนงานที่ไม่จำาเป็นออกให้เหลือเฉพาะงานที่เกี่ยวข้องสำาคัญเท่านั้น

    Combine การรวบรวมงานที่มีหลายขึ้นตอนหรือกระจัดกระจายเข้าไว้ด้วยกัน เพื่อคล่องตัวง่ายต่อการ

ทำางานหรือติดต่องาน

  Rearrange การจัดสรรงานใหม่ให้มีขั้นตอนหรือกระบวนการที่เหมาะสมในการควบคุมดูแลประสานงาน

ต่าง ๆ การจัดบุคลากรให้เหมาะสมกับงานที่ปฏิบัติ

    Simplify กรทำาให้ง่ายลดคามล่าช้าโดยนำาหลักการหรือเทคโนโลยีมาใช้ช่วยให้การปฏิบัติงานง่ายและ

รวดเร็วขึ้น
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 ข้อสังเกตว่าหน่วยงานควรมีการปรับปรุงงานเริ่มเมื่อใด พิจารณาจาก

  1. งานมีปัญหาอุปสรรคหยุดชะงักบ่อย

     2. พนักงานทำางานซ้ำาซ้อนกันหลายคน

     3. การแบ่งงานเกิดความไม่เท่าเทียมกัน

     4. การใช้พนักงานไม่เหมาะสมกับงาน

     5. การใช้ทรัพยากรไม่คุ้มค่า ไม่เกิดประโยชน์

    6. กระบวนการการทำางานผิดพลาด

     7. วิธีการปฏิบัติงานสลับซับซ้อนยากแก่การเข้าใจ

     8. อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ไม่มีหรือมีไม่เพียงพอ

     9. อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ล้าสมัย

     10. การทำางานใช้เวลาในการทำาสูงมากเกินไป

     11. งานสร้างความไม่พอใจแก่พนักงาน

     12. การทำางานเกิดความเมื่อยล้าสูง

     13. การทำางานเกิดอุบัติเหตุสูง

     14. การทำางานมีการเคลื่อนไหวเกินความจำาเป็น

     15. มีการร้องเรียนจากผู้มาขอใช้บริการมาก

ภาพที่ 8.6 ภาพแสดงการปรับปรุงงานด้วยระบบการจัดลำาดับคิว
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เรื่องที่ 8.5 ปัญหาในการวิเคราะห์ระบบงาน 

 1. ความคิดที่ไม่เห็นด้วยกับวิธีการหรือระบบใหม่ อาจทำาให้พนักงานต่อต้านการเปลี่ยนแปลง ขาดการ

ให้ความร่วมมือด้านข้อมูลจากพนักงาน ทั้งนี้พนักงานมักมีความคุ้นเคยกับการทำางานวิธีเดิม คิดว่าวิธีเดิมดีที่สุด

อยู่แล้ว ทำาจนมีทักษะความชำานาญมาแล้ว คิดว่าวิธีใหม่จะทำาให้มาเพิ่มความรับผิดชอบหรือลดอำานาจหน้าที่ลง 

คดิว่าวิธใีหมจ่ะไมช่ำานาญไมถ่นดั วธิใีหมอ่าจทำางานรว่มกบักลุม่งานใหมซ่ึง่ตนเองไมช่อบ คดิวา่มนัซบัซอ้นยุง่ยาก

กว่าวิธีเดิม

 2. ขาดแรงจูงใจ การจัดทำาวิธีการหรือระบบงานใหม่ บางครั้งผู้ปฏิบัติงานอาจรู้สึกมีภาระหน้าที่ที่รับผิด

ชอบท่ีเพ่ิมมากข้ึน รวมทัง้ไมมี่แรงจงูใจทีด่จัีดใหอ้ยา่งเหมาะสม มาชกัจูงให้เกดิความสนใจ ความกระตอืรือรน้ เปน็

แรงกระตุ้นให้ร่วมพัฒนาระบบงาน

 3. ขาดความร่วมมือสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร การที่งานจะพัฒนาประสบความสำาเร็จได้ดี หากมีทีมงาน

ที่มีความรู้ความชำานาญ มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ มีความเป็นทีมงานที่เข้มแข็ง ไม่ยึดติดกับการทำางานระบบ

เดิม ๆ  ท่ีขาดไมไ่ดคื้อ การสนบัสนนุจากฝา่ยบรหิาร เพราะเปน็เรือ่งของระดบันโยบายทีจ่ะชว่ยสรา้งความสมัพนัธ์

ความร่วมมือที่ดีจากทุกคนทุกฝ่ายในหน่วยงาน บางองค์การมีการแต่งตั้งเป็นคณะกรรมการในการดูแลการวิเคราะห์และ

พัฒนาระบบงานขององค์การ

 ข้อแนะนำาสำาหรับผู้บริหารสำานักงานในการปรับปรุงงานมีดังนี้

 1. มีการพัฒนาการทำางานให้ดีขึ้นอยู่เสมอ ลดข้อผิดพลาดลง การปฏิบัติงานในอดีตและปัจจุบันมีความแตกต่าง

กันในทางที่ดีขึ้นอยู่เสมอ

 2. การปรบัปรงุงานควรใหพ้นกังานผูป้ฏบิตังิานเขา้มามสีว่นรว่มในการแสดงความคดิเหน็เพือ่เสนอแนวทางทีจ่ะ

ทำาการปรับปรุง พร้อมทั้งสนับสนุนให้มีความเป็นไปได้ในการปรับปรุงงานและขจัดอุปสรรคต่าง ๆ ที่อาจมีเกิดขึ้น

 3. มีการกำาหนดมาตรฐานการทำางาน มีระบบการประเมินผลที่ยุติธรรมมีความเชื่อถือได้มีความทันสมัย สามารถ

วัดได้อย่างถูกต้องเชิงปริมาณและคุณภาพ เพื่อเป็นเครื่องมือในการวัดผลงานและการประเมินผลการปฏิบัติงาน

 4. มกีารสัง่และมอบหมายงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ โดยมอบหมายงานแกบ่คุคลทีม่คีวามรูค้วามสามารถ มทีกัษะ

ประสบการณ์ความเหมาะสมกับงานนั้น และสามารถทำางานที่ได้รับมอบหมายให้สำาเร็จตามเป้าหมายที่กำาหนดได้ดี

 5. มีการควบคุมและตรวจสอบเพื่อให้ทราบผลสะท้อนกลับ อย่างสม่ำาเสมอจากผู้ใช้บริการ โดยอาจเก็บข้อความ

ได้จากการกรอกข้อเสนอแนะตามแบบสอบถาม จากทางกล่องความคิดเห็นจากทางเว็บไซด์

 6. ให้คำาปรกึษาแกพ่นกังานเกีย่วกบัปัญหาในการปฏบิตังิาน การปกปอ้งพนกังานหากเกดิขอ้ผดิพลาดในการปฏบิตัิ

งาน การสอนงานแนะนำาข้อความปฏิบัติ ระเบียบวินัย สิทธิประโยชน์ สวัสดิการ การจูงใจพนักงาน

 7. สร้างทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับงานสำานักงานว่าเป็นงานที่ถือว่าเป็นหัวใจสำาคัญต่อองค์การอาจเกิดข้อบกพร่องได้

ง่ายเพราะเป็นงานละเอียดอ่อน ซึ่งต้องอาศัยความเข้าใจและร่วมใจของทุกคนทุกฝ่ายในสำานักงาน

เรื่องที่ 8.6 คู่มือสำ นักงาน (Office Manuals) 

 คู่มือสำานักงาน คือ เอกสารที่จัดทำาขึ้นเป็นลายลักษณ์อักษร แสดงข้อมูลที่สำาคัญขององค์การและคำาแนะนำาใน

การปฏิบัติงานให้เป็นไปตามนโยบายและบรรลุวัตถุประสงค์ คู่มือสำานักงานถือว่าเป็นมาตรฐานในการทำางานซึ่งสามารถ

ใช้เป็นเครื่องมือในการควบคุมโดยใช้เป็นเกณฑ์ในการเปรียบเทียบกับการปฏิบัติงาน ดังนั้น คู่มือสำานักงานจึงช่วยให้

บุคลากรทำาความเข้าใจในเรื่องราวต่าง ๆ ขององค์การ แนวทาง และวิธีการปฏิบัติงานได้ดีขึ้นก่อนเริ่มลงมือปฏิบัติงาน

หรือแม้แต่ขณะที่กำาลังปฏิบัติงานอยู่ก็ตาม
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 ประโยชน์ของคู่มือสำานักงาน

  คู่มือสำานักงานมีประโยชน์ต่อองค์การและบุคลากรหลายประการ ดังนี้

  1. ทำาให้องค์การมีการพัฒนาอย่างมีเหตุมีผล เนื่องจากคู่มืองานสำานักงานเป็นแนวทางให้

บุคลากร ปฏิบัติงานอย่างมีหลักเกณฑ์และมีการพัฒนาการปฏิบัติงานให้ดีขึ้นเรื่อย ๆ

  2. ช่วยในการฝึกบุคลากรใหม่ คู่มือสำานักงานเป็นคำาอธิบายที่เป็นลายลักษณ์อักษรจึงใช้เป็น

คู่มือฝึกงานเมื่อเริ่มปฏิบัติงาน และยังให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ  แก่บุคลากร เช่น จุดมุ่งหมาย ปรัชญา โครงสร้าง และ

วิธีการทำางานต่าง ๆ

  3. ช่วยประหยัดเวลาสำาหรับผู้บังคับบัญชาในการอธิบาย หรือตอบคำาถามบุคลากรเกี่ยวกับ

นโยบาย วัตถุประสงค์ วิธีปฏิบัติ และกระบวนการปฏิบัติงานขององค์การ

  4. ทำาให้เกิดความเชี่ยวชาญในการทำางาน เนื่องจากคู่มืองานสำานักงานทำาให้การปฏิบัติงาน 

สำานกังานเปน็แนวเดยีวกนั เกดิความสอดคลอ้งกนั และเกดิความสม่ำาเสมอ ทำาใหม้คีวามเชีย่วชาญในการทำางาน

มากขึ้น

  5. ทำาให้ขวัญของบุคลากรดีข้ึน เนื่องจากคู่มือการปฏิบัติงานจะสามารถลดข้อผิดพลาดในการทำางาน

เพราะบุคลากรเข้าใจถึงลักษณะงานของตน ทำาให้สามารถสร้างความเชื่อมั่นและเป็นการบำารุงขวัญสำาหรับบุคลากรได้

  6. การทำาคู่มอืสำาหรบังานใดงานหนึง่เท่ากบัว่าเปน็การกำาหนดอำานาจหนา้ที ่และความรบัผดิชอบสำาหรบั

งานนั้น ซึ่งจะมีผลทำาให้บุคลากรทำางานอย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น

  7. คู่มือการปฏิบัติงาน เป็นเครื่องมือในการควบคุม เนื่องจากขั้นตอนขั้นแรกของกระบวนการควบคุม 

คือการกำาหนดมาตรฐานขึ้นมา เพื่อใช้มาตรฐานเป็นเกณฑ์ในการเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้น คู่มืองาน

สำานักงานถือว่าเป็นมาตรฐานชนิดหนึ่ง ซึ่งใช้เป็นเกณฑ์ในการทำางาน

  8. ช่วยปรับปรุงการบริหารงานบุคลากรให้ดีข้ึน เนื่องจากคู่มือการปฏิบัติงานจะช่วยลดข้อขัดแย้งใน

การปฏิบัติงานระหว่างบุคลากร เนื่องจากคู่มือการปฏิบัติงานจะกำาหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของบุคลากร นโยบาย          

วิธีปฏิบัติ กระบวนการปฏิบัติ และการติดต่อสื่อสารไว้อย่างชัดเจน

  9. ช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพในการทำางาน เนื่องจากการมีคู่มือการปฏิบัติงานจะช่วยลดข้อผิดพลาด  

ในการทำางานเนื่องจากความไม่เข้าใจกัน

  10. ช่วยผู้บังคับบัญชาในการตรวจสอบภาคปฏิบัติงานและวิเคราะห์ความรับผิดชอบของบุคลากร       

ให้เหมาะสม ผู้บังคับบัญชาสามารถตรวจสอบความรับผิดชอบของบุคลากรเป็นระยะ ๆ  โดยยึดถือคู่มือการปฏิบัติงานเป็น

หลักพร้อมเป็นการแก้ไขปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติให้เหมาะสมด้วย

  11. ลดต้นทุนในการปฏิบัติงาน คู่มือการปฏิบัติงานที่เหมาะสมจะช่วยลดความซ้ำาซ้อนและแก้ปัญหา  

การปฏิบัติต่าง ๆ ทำาให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น เช่น ให้เวลาน้อยลง ปริมาณงานสูงขึ้น

 รูปแบบของคู่มืองานสำานักงาน

  ในองค์การขนาดใหญ่จะมีคู่มือการปฏิบัติงานมากมายสำาหรับบุคลากรแต่ละฝ่ายแต่องค์การขนาดเล็ก 

อาจรวมคู่มือการปฏิบัติงานหลายฝ่ายไว้ด้วยกันก็ได้ โดยทั่วไปคู่มือการปฏิบัติงานมีดังนี้

  1. คู่มือขององค์การ คู่มือนี้ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ ปรัชญาองค์การ หน้าที่และความรับผิดชอบ

ของฝา่ยตา่ง ๆ  หนา้ทีแ่ละความรบัผดิชอบของผูบ้รหิาร การตดิตอ่สือ่สาร การประสานงาน และสายการบงัคบับญัชาของ

องค์การ

  2. คูมื่อนโยบาย นโยบายเป็นพืน้ฐานการปฏบิตังิาน ภายในขอบเขตของกจิกรรมทีเ่กดิขึน้ คูม่อืนโยบาย

จะรวมภาพความตั้งใจทางการบริหารและเกิดขึ้นในเงื่อนไขที่แน่นอน ช่วยให้เกิดประโยชน์ต่อการควบคุม โดย
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   1) ผูบ้รหิารตอ้งพนิิจพจิารณาสาเหตุและการปฏบัิตงิานภายใตส้ถานการณท์ีแ่ตกตา่ง

ฝึกให้เกิดความคิดพัฒนาเป็นระบบอย่างมีเหตุมีผล สะท้อนการควบคุมที่ดี

     2) กำาหนดขอบเขตการปฏิบัติได้ชัดเจน

    3) พนักงานเกิดความมั่นใจในความเสมอภาคเท่าเทียมกัน

  การจัดทำาคู่มือนโยบาย ควรคำานึงถึงปัจจัย 3 ประการ ประการแรก การใช้คำาและวลีในการ

เขยีนนโยบายคอ่นข้างยาก ต้องระวังความเข้าใจผดิในเรือ่งภาษา ประการทีส่อง การเขียนนโยบายเปน็คูม่อืเทา่กบั

ควบคุมผูกมัดตัวเอง จึงขาดความยืดหยุ่นอาจมีผลในกรณีที่มีเงื่อนไขเปลี่ยนแปลง ส่วนประการสุดท้าย ผู้มีความรู้

นโยบายถูกจำากัดขอบเขตเฉพาะระดับสูงหรือระดับกลางเท่านั้น

  3. คู่มือบุคลากร เป็นคู่มือแสดงความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรกับลักษณะ การจ้างงาน คู่มือ

องค์การนั้นมีการนำาไปใช้ในทางปฏิบัติอย่างกว้าง โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับชั่วโมง การทำางาน เงินเดือน การ

เลื่อนตำาแหน่ง การขึ้นเงินเดือน การพักร้อน การจ่ายโบนัส สวัสดิการ และผลประโยชน์อื่น ๆ ของบุคลากร

  4. คูม่อืกระบวนการปฏบิตังิาน คูม่อืนัน้จะแสดงลำาดบัขัน้ตอนในการปฏบิตังิานอยา่งใดอยา่ง

หนึ่ง โดยระบุว่าจะต้องทำาอะไร ทำาอย่างไร ทำาเมื่อใด ใครเป็นคนทำา และทำาไมจึงต้องทำา คู่มือนี้จะใช้เป็นแนวทาง

ในการปฏิบัติงานได้อย่างดียิ่ง
  5. คู่มือปฏิบัติเฉพาะอย่าง เป็นคู่มือการปฏิบัติงานเฉพาะอย่างสำาหรับบุคลากรคู่มือการปฏิบัติงาน     

มีดังนี้

     5.1 คูม่อืการจดัเกบ็เอกสาร และการบรหิารเอกสาร ระบบการจดัเกบ็เอกสารทีเ่หมาะสมของ

องค์การ ลำาดับขั้นตอนในการจัดเก็บเอกสาร ข้อควรปฏิบัติจำาเป็นสำาหรับการรักษาเอกสารให้ปลอดภัย ระยะเวลาในการ

จัดเก็บเอกสารแต่ละชนิด การจัดเก็บเอกสารด้วยเครื่องมือต่าง ๆ  วิธีการปฏิบัติเกี่ยวกับการให้ยืมและการทำาลายเอกสาร

    5.2 คู่มือสำาหรบัพนกังานให้สนิเชือ่ คูม่อืนีจ้ำาเปน็สำาหรบังานธนาคารหรอืบรษิทัเงนิทุนประกอบ

ด้วยนโยบายและลำาดับขั้นตอนในการให้ยืม การปฏิบัติเกี่ยวกับเอกสารการให้สินเชื่อ การตรวจสอบสินเชื่อ กฎหมาย       

ที่เกี่ยวข้องกับการให้สินเชื่อ

     5.3 คู่มือสำาหรับเลขานุการ หรือคู่มืองานเสมียนสำานักงาน ประกอบด้วยการเขียน การส่ง

จดหมาย การนัดประชุม มารยาทในการรับโทรศัพท์ วิธีการจัดเก็บเอกสารและงานอื่น ๆ ของเลขานุการ

     5.4 คู่มือการโต้ตอบจดหมาย ประกอบด้วยการกำาหนดมาตรฐานการติดต่อส่ือสารด้าน         

ลายลักษณ์อักษร หลักการเขียนจดหมายและไวยากรณ์แบบฟอร์ม และวรรคตอนจดหมายโครงสร้างและสำานวนจดหมาย

ที่เหมาะสม ความสะอาดและประณีต การโต้ตอบหนังสือภายในบริษัทและหลักการเขียนรายงาน

     5.5 คู่มือสำาหรับพนักงานขาย ประกอบด้วยการกำาหนดคุณสมบัติของลูกค้าในอนาคต วิธีการ

แสวงหาลกูคา้ การเตรยีมการกอ่นเขา้พบ การเขา้พบ วธิกีารเสนอขาย และวธิกีารสรปุการขาย และการชำาระเงินตามเงือ่นไข

ต่าง ๆ เป็นต้น

  คู่มือเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการควบคุมภายในสำานักงานโดยเขียนข้อมูลและคำาสอนที่ใช้เป็นแนวทางของ

พนักงานในองค์การ ลักษณะเหมือนหนังสือแนะนำา (Guidebook) อาจมีผู้บริหารบางแห่งไม่สนับสนุนการใช้คู่มือเพราะมี

ตน้ทุนสงูและใช้เวลาเตรยีมการมาก ทัง้นีเ้พราะปัจจยัพืน้ฐานในการจดัทำาคูม่อืใหป้ระสบความสำาเรจ็ตอ้งมลีกัษณะสำานกังาน

ที่แตกต่างมีความต้องการคู่มือที่แตกต่างกัน รูปแบบการจัดทำาขึ้นกับวัตถุประสงค์ในการใช้  คู่มือที่ประสบความสำาเร็จ

ประกอบด้วย

  1. มีหน่วยงานดูแลรับผิดชอบเป็นศูนย์กลาง

  2. เขียนให้พนักงานสามารถนำาไปใช้ปฏิบัติได้

  3. รูปแบบการจัดทำาสะอาดตา มีการใช้เทคนิคการเขียนและการจัดพิมพ์

  4. เข้าใจง่าย ภาษาสละสลวย
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  5. พัฒนาการใช้ดัชนีหรือการอ้างอิงตามรูปแบบการทำางานหนังสือ

  6. มีอุปกรณ์ช่วยสื่อในการอ่าน เช่น แผนผัง ภาพการ์ตูน เป็นต้น

  7. ปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา

  8. เน้นการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงที่เกิดในคู่มือให้เห็นชัด

  9. ตรวจสอบคู่มือทุกระยะ

 การจัดทำาคู่มือ 

 การหาข้อมูลเพื่อจัดทำาคู่มือ อาจได้มาจากหลายแหล่ง เช่น รายงานการประชุมคณะกรรมการบริหาร 

สญัญาขอ้ตกลงการจา้งงาน บนทกึการร้องทกุข์ นติยสารหรอืวารสารประจำาบรษิทั สาสน์จากประธานบรษิทั การ

สัมภาษณ์ และการสังเกต เป็นต้น เมื่อได้ข้อมูลแล้วควรมีการจัดทำาข้อมูลตามกระบวนการต่อไปนี้

 1. ประกาศใหพ้นกังานทราบวา่จะมกีารจดัทำาคูม่อื แลว้แตง่ตัง้พนกังานทีม่สีว่นรว่มในการจดัทำาคูม่อืและ

กระตุ้นจูงใจเพื่อให้เกิดความคิดเห็นหรือข้อแนะนำามาจัดทำาคู่มือ

 2. ร่างคู่มือโดยแสดงหัวข้อภายในคู่มือ วัตถุประสงค์ ต้นทุน นำาเสนอพิจารณาและแก้ไขปรับปรุง

 3. จัดหาข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ  ด้วยวิธีการหลากหลาย ตรวจตราความถูกต้องของข้อมูล เขียนฉบับร่าง
ทดลองอ่านเพื่อความเข้าใจ โดยการใช้ภาษาง่าย เป็นมิตรและจริงใจในการถ่ายทอดข้อความ ปฏิบัติการทำาซ้ำาเช่นนี้        

ไปเรื่อย 

 4. เตรียมสำาเนาสำาหรับระดับบริหาร หรือผู้ปฏิบัติงานหลัก เพื่อพิจารณา อาจมีการประชุมหารือเสนอข้อคิดเห็น

และแนะนำาเพิ่มเติม

 5. ทบทวนจากการปรับปรุงแก้ไข เมื่อจัดทำาเสร็จเรียบร้อยให้เสนอผู้บริหารทำาการอนุมัติดำาเนินการ

 6. จัดพิมพ์และแจกจ่ายตามจุดประสงค์ของคู่มือ

 ปัจจุบันเทคโนโลยีข้อมูลและคอมพิวเตอร์ มีส่วนช่วยในการทำาคู่มือด้วยโปรแกรมสำาเร็จรูปต่าง ๆ ที่ช่วยในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลได้สะดวก รวดเร็ว และช่วยในการกระจายตามสายงานผ่านอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งพนักงานสามารถเข้าไป

ศึกษาและอ่านได้โดยตรงตลอดเวลาผ่านคอมพิวเตอร์ ซึ่งจะช่วยควบคุมต้นทุน เวลา และปริมาณเอกสารอย่างดี

 การดแูลรกัษาคูม่อื ถา้พบวา่หวัขอ้ภายในคูม่อืมกีารปรบัเปลีย่นอยา่งมนียัสำาคัญ ตอ้งทำาการเขียนหรอืจดัทำาคูม่อื

ใหม่ ซึ่งอาจเป็นการเปลี่ยนเฉพาะบางหัวข้อ หรือเปลี่ยนระบบงานทั้งหมด ในการดูแลรักษาและควบคุมการใช้คู่มือ เพื่อ

ใหค้งความเปน็เครือ่งมือควบคุมทีม่ปีระสิทธภิาพ ใชห้ลกัการพจิารณาปรบัปรงุอยา่งสม่ำาเสมอทกุ 3-6 เดอืน หรอืทกุป ีแล้ว

แต่ประเภทของคู่มือ ทั้งนี้การดูแลรักษาจะสะดวกขึ้น ถ้าการจัดทำาคู่มือมีหลักเกณฑ์ดังนี้

 1) Readble รูปแบบการเขียนมีประสิทธิภาพ เนื้อหาถูกต้อง การจัดวางรูปเล่มดี และอ่านง่าย

 2) Illustated มีรายละเอียดที่ต้องการครบถ้วน เพียงพอต่อการปฏิบัติตามคู่มือ

 3) Practical หัวข้อชัดเจน สารบัญ เนื้อหาจูงใจ และนำาไปใช้ปฏิบัติได้จริง

 4) Modern รูปลักษณ์น่าสนใจ เนื้อหาทันสมัย และจูงใจผู้อ่านให้ปฏิบัติตาม

 สำาหรับสำานักงานสมัยใหม่ ใช้หลักการดูแลรักษาคู่มือเช่นเดียวกับการรักษาความปลอดภัยงานเอกสารและ      

หลักการรักษาความปลอดภัยด้านเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์

 สรุป ระบบวิธีปฏิบัติงาน มีวัตถุประสงค์ที่จะช่วยให้ฝ่ายบริหารเข้าใจวิธีปฏิบัติ กระบวนการปฏิบัติและระบบต่าง ๆ  

แล้วหาทางปรับปรุงแก้ไขให้การปฏิบัติงานต่าง ๆ เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพช่วยให้เกิดการใช้ทรัพยากรอย่างประหยัด 

การวิเคราะหร์ะบบเป็นหนา้ทีข่องผูบ้ริหารทกุคน และทกุแผนกทีม่หีนา้ทีค่วบคมุงานโดยจะตอ้งทราบวา่งานนัน้ ๆ  จะสำาเร็จ

ลงได้ต้องมีแนวทาง วิธีการ เพื่อปฏิบัติงานให้งานบรรลุผลสำาเร็จ ขั้นตอนในการวิเคราะห์ระบบประกอบด้วย (1) การ

กำาหนดวัตถุประสงค์ (2) การกำาหนดหน้าที่และความรับผิดชอบของบุคลากร (3) การรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ 

(4) การวิเคราะห์จัดระบบและปรับปรุงงาน โดยใช้แผนภูมิต่าง ๆ เป็นเคร่ืองมือช่วยการวิเคราะห์ระบบคู่กับการพัฒนา

ระบบงาน
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กิจกรรมที่ 8.2

1. ข้อสังเกตว่าสำานักงานควรเริ่มมีการปรับปรุงงานเมื่อเกิดสิ่งใดบ้างอธิบาย
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2. ให้อธิบายรูปแบบของคู่มืองานสำานักงาน
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เฉลยกิจกรรมที่ 8.2

1. ข้อสังเกตว่าสำานักงานควรเริ่มมีการปรับปรุงงานเมื่อเกิดสิ่งใดบ้างอธิบาย

.......................................................................................................................................................................................
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.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................................

2. ให้อธิบายรูปแบบของคู่มืองานสำานักงาน

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................
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.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................................

1. งานมีปัญหาอุปสรรคหยุดชะงักบ่อย

2. พนักงานทำางานซ้ำาซ้อนกันหลายคน

3. .การแบ่งงานเกิดความไม่เท่าเทียมกัน    

4. การใช้พนักงานไม่เหมาะสมกับงาน

5. การใช้ทรัพยากรไม่คุ้มค่า ไม่เกิดประโยชน   

6. กระบวนการการทำางานผิดพลาด

รูปแบบของคู่มืองานสำานักงาน

 1. คู่มือขององค์การ คู่มือนี้ประกอบด้วย วัตถุประสงค์ ปรัชญาองค์การ หน้าที่และความ

รับผิดชอบของฝ่ายต่าง ๆ หน้าที่และความรับผิดชอบของผู้บริหาร การติดต่อสื่อสาร การประสาน

งาน และสายการบังคับบัญชาขององค์การ

 2. คู่มือนโยบาย นโยบายเป็นพื้นฐานการปฏิบัติงาน ภายในขอบเขตของกิจกรรมที่เกิดขึ้น 

คู่มือนโยบายจะรวมภาพความตั้งใจทางการบริหารและเกิดข้ึนในเงื่อนไขที่แน่นอน ช่วยให้เกิด

ประโยชน์ต่อการควบคุม

 3. คู่มอืบุคลากร เป็นคู่มอืแสดงความสมัพันธร์ะหวา่งบคุลากรกบัลกัษณะ การจา้งงาน คูมื่อ

องค์การนั้นมีการนำาไปใช้ในทางปฏิบัติอย่างกว้าง โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับชั่วโมง การทำางาน เงิน

เดือน การเลื่อนตำาแหน่ง การขึ้นเงินเดือน การพักร้อน การจ่ายโบนัส สวัสดิการ และผลประโยชน์

อื่น ๆ ของบุคลากร

 4. คู่มือกระบวนการปฏิบัติงาน คู่มือนั้นจะแสดงลำาดับขั้นตอนในการปฏิบัติงานอย่างใด

อย่างหนึ่ง โดยระบุว่าจะต้องทำาอะไร ทำาอย่างไร ทำาเมื่อใด ใครเป็นคนทำา และทำาไมจึงต้องทำา คู่มือ

นี้จะใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานได้อย่างดียิ่ง

 5. คู่มือปฏิบัติเฉพาะอย่าง เป็นคู่มือการปฏิบัติงานเฉพาะอย่างสำาหรับบุคลากรคู่มือการ

ปฏิบัติงานมีได้แก่ คู่ มือการจัดเก็บเอกสาร   คู่มือสำาหรับพนักงานให้สินเชื่อ  คู่มือสำาหรับ  คู่มือการ

โต้ตอบจดหมาย คู่มือสำาหรับพนักงานขาย 
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กิจกรรมประมวลผลหลังเรียน

 เอกสารประกอบการสอนรายวิชาการจัดการสำานักงานสมัยใหม่

ชุดที่ 8 การจัดระบบวิธีปฏิบัติงานสำานักงาน

คำาชี้แจง ข้อคำาถามมีทั้งหมด 10 ข้อ ให้นักศึกษาทำาเครื่องหมาย x ลงในกระดาษคำาตอบตรงช่อง  

            ก ข ค หรือ ง ที่ถูกต้องที่สุด

1. ข้อใดให้ความหมายของระบบวิธีการปฏิบัติงานได้ถูกต้อง

   ก. การออกแบบระบบงานใหม่

   ข. กิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งที่ทำาแล้วบรรลุวัตถุประสงค์ที่วางไว้

   ค. ระบบย่อยประกอบด้วยวิธีการปฏิบัติต่าง ๆ ที่ช่วยให้งานสำาเร็จ

   ง. กระบวนการหรือขั้นตอนการปฏิบัติงานหลาย ๆ อย่างรวมกันเพื่อให้การดำาเนินงานบรรลุวัตถุประสงค์

2. ข้อต่อไปนี้เป็นองค์ประกอบการวิเคราะห์ระบบยกเว้นข้อใด

   ก. ระบบ

   ข. การปรับปรุงระบบ

   ค. กระบวนการปฏิบัติ

   ง. วิธีการหรือวิธีปฏิบัติ

3. การตอบคำาถาม 5W 1H อยู่ในขั้นตอนการวิเคราะห์ระบบข้อใด

   ก. การกำาหนดวัตถุประสงค์

   ข. การรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ

   ค. การวิเคราะห์จัดระบบวางแผน

   ง. การกำาหนดหน้าที่ความรับผิดชอบของบุคลากรและพนักงานแต่ละคน

4. การดำาเนินการปฏิบัติตามแนวทางที่ได้วิเคราะห์ให้เกิดความเหมาะสม พิจารณาตามหลักการที่ชื่อว่า ECRS        

   ตัว S ย่อมาจากอะไร

   ก. System

   ข. Storage

   ค. Study

   ง. Simplify
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5. ระบบงานที่สามารถดำาเนินงานบรรลุเป้าหมายที่กำาหนดไว้และใช้ทรัพยากรในการดำาเนินงานเป็นไป

   อย่างมีคุณค่าตรงกับลักษณะของระบบที่ดีข้อใด

   ก. ประสิทธิภาพประสิทธิผล  

   ข. ความน่าเชื่อถือ

   ค. ความยืดหยุ่น    

   ง. ความง่าย

7. แบบฟอร์มจัดอยู่ในองค์ประกอบใดของระบบการจัดการงานสำานักงาน

    ก. สื่อ      

    ข. ข้อมูล

    ค. วิธีการ     

    ง. การควบคุม

8. กิจกรรม 3 อ. คือ อาหาร อารมณ์ ออกกำาลังกาย เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานข้อใด

   ก. ตัวผู้ปฏิบัติงาน    

   ข. สิ่งแวดล้อมในการทำางาน

   ค. เครื่องมือ เครื่องใช้ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 

   ง. การเคลื่อนไหวของร่างกายในการทำางาน

9. ข้อใดคือหลักการทำางานให้ง่ายขึ้นที่เป็นการบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

   ก. การตัดทอนหรือยุบส่วนที่ไม่จำาเป็นออก   

   ข. การรวมส่วนที่จำาเป็นเข้าด้วยกัน

   ค. การลำาดับขั้นตอนการปฏิบัติงานใหม่  

   ง. การทำางานให้ง่าย

10. คู่มือการโต้ตอบจดหมาย เป็นคู่มืองานสำานักงานรูปแบบใด

     ก. คู่มือขององค์การ    

     ข. คู่มือนโยบาย

     ค. คู่มือกระบวนการปฏิบัติงาน   

     ง. คู่มือปฏิบัติเฉพาะอย่าง

6. สัญลักษณ์  ในแผนภูมิแสดงการเดินทางของงาน หมายถึงข้อใด

   ก. การปฏิบัติ     

   ข. การเคลื่อนย้าย

   ค. การตรวจสอบ

   ง. การเก็บรักษา
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เฉลยกิจกรรมประมวลผลหลังเรียน
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